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通过 任 一 项 华为 职业 认证 ， 您 即 可 在 华为 在 线 学 习 网 站 (h1Wp;/Aeorming.huawei.com/cn) 7 享有 如 下 特权 : 
e 1、 华 为 E-learning 课程 学 习 
o AA: 所 有 华为 职业 认证 E-Learning 课 程 ， 扩 展 您 在 其 他 技术 领域 的 技术 知识 
0 方式 : ARUBA, BRR HAMS” MESA “emails! Learning@hvawel.com A 
aX 0 
。 2、 华 为 培训 教材 下 载 
o WA: 华为 职业 认证 培训 教材 + 华为 产品 技术 培训 教 林 ， 覆 盖 企 业 网 络 、 存 储 、 安 全 等 诸多 领域 
o 方式: SRENFAS IMD, HA SEAR (REY! ， 在 具体 课程 页 面 即 可 下 载 教材 。 
。 3、 华为 在 线 公 开课 (LVC) 优 先 参 与 
o AR: 企业 网 络 、UC&C、 安 全 、 和 存储 等 诸多 领域 的 职业 认证 课程 ， 华 为 讲师 授课 ， 开 班 人 数 有 限 
o 方式: 开 班 计划 及 参与 方式 请 详 匈 AYC 玫 舱 
e 4、 学习 工具 eNSP 
o eNSP (Enterprise Network Simulation Platform), 是 由 华为 提供 的 免费 的 、 可 扩展 的 、 图 形 化 网 络 仿 
真 工具 。 主 要 对 企业 网 路 由 器 和 交换 机 进行 硬件 模拟 ， 完 美 呈 现 真实 设备 实景 ; 同时 也 支持 大 型 网 络 
模拟 ， 让 大 家 在 没有 真实 设备 的 情况 下 也 能 够 进行 实验 测试 。 
。 ”另外 , 华为 建立 了 知识 分 享 平 台 华为 认证 论坛 。 您 可 以 在 线 与 华为 技术 专家 交流 技术 ， 与 其 他 考生 分 享 考试 
经 验 ， 一 起 学 习 华 为 产品 技术 。_( http://support.huawei.com/ecommunity/bbs/list 2247.html ) 
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HCNA-CC V2.5 版 本 说 明 
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适用 产品 产品 版 本 课程 版 本 ISSUE 正式 启用 时 间 
eSpace CC V200R001C31 V2.5 2014.10.1 
一 、 培训 教材 变更 说 明 
HCNA-CC | V2.0 V2.5 z 
新 增 N/A eSpace 联络 中 心安 装 部 署 | 环 同 规模 场景 下 ，eSpace 
( 约 50 页 ) CC 解决 方案 服务 器 的 部 署 
原则 , 数据 规划 和 各 个 服务 
器 安装 概述 。 
N/A eSpace H MERE (A 80 页 ) | 不 同 场景 下 ， 配 置 管理 员 、 
运营 管理 员 、 业 务 主管 、 质 
令 员 和 座席 的 主要 工作 内 
容 和 操作 方法 。 
N/A eSpace 系统 维护 ( 约 80 页 ) | 系统 日 常 维护 、 日 志 收 集 方 
法 、 手 工 启 动 各 服务 的 方 
法 、 系 统 备份 的 场景 和 密码 
的 修改 。 
删除 多 媒体 呼叫 中 心 | 删除 ， 放 在 HCNP-CC 中 ICS 业务 相关 的 原理 、 调 测 
和 维护 。 
外 呼 业 务 删除 ， 放 在 HCNP-CC 中 主动 外 呼 (POP) 业务 的 原 
理 、 调 测 和 维护 。 
录音 和 录 屏 删除 ， 放 在 HCNP-CC 中 华为 录音 、 录 屏 解决 方案 知 
识 点 。 
优化 eSpace 联络 中 心 | 更 新 了 全 系列 解决 方案 产品 | 解决 方案 产品 介绍 、 架 构 、 


解决 方案 


组 网 原理 、 操 作 界 面 





eSpace 联络 中 心 
统一 网 关 调 测 


原 UAP3300 替换 成 现 主流 产 
品 U2980 网 关 





网 关 的 概念 、 与 呼叫 中 心 基 
本 业务 调 测 





eSpace 联络 中 心 
人 工 调 测 


删除 JccBar ， 新 增 Agent 
Client+Phone 业务 场景 





人 工业 务 基 本 原理 和 配套 
场景 调 测 








eSpace 联络 中 心 
报表 





优化 语音 报表 业务 场景 知识 
点 ， 新 增 配 套 实验 手册 








语音 报表 业务 原理 和 配套 
场景 调 测 


























eSpace 联络 中 心 
质 检 监控 业务 





优化 质 检 监 控 业 务 场景 知识 
点 ， 新 增 配 套 实验 手册 





质 检 监 控 业 务 原理 和 配套 
场景 调 测 





二 、 实验 手册 变更 说 明 

















HCNA-CC | V2.0 V2.5 主要 知识 点 
新 增 N/A eSpace 联络 中 心 报表 语音 报表 业务 场景 调 测 
N/A eSpace 联络 中 心 质 检 监控 业 | 语音 质 检 和 系统 默认 监控 
务 业务 场景 调 测 
优化 eSpace 联络 中 心 | 原 UAP3300 替换 成 现 主 流产 | U2980 网 关 的 业务 场景 调 


统一 网 关 调 测 


品 U2980 网 关 


测 








eSpace 联络 中 心 
人 工 调 测 





删除 JccBar ， 新 增 Agent 
Client+Phone 业务 场景 





Agent Client+Phone 人 工业 
务 场景 调 测 
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eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 介绍 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


© eSpace 联 络 中心 解 决 方案 是 华为 公司 为 企业 客户 提供 端 到 
端的 联络 中 心 解决 方案 ， 包 括 终 端 、 统 一 网 关 、 路 由 平台 
服务 器 、IVR 服 务 、 报 表 、 监 控 和 质 检 。 
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®© Bt 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
o 了 解 呼叫 中 心 的 历史 发 展 ; 
o 熟悉 华为 联络 中 心 解决 方案 。 


enterprise.huawei.com 





联络 中 心 概述 


© erie a ee 








沟通 方式 改变 


数 十 万 种 的 云 服务 和 应 
用 可 供 选择 和 使 用 .… 


enterprise.huawei.com 


全 球 手 机 用 户 超过 53 亿 。 
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沟通 方式 的 创新 


Innovation of communication 


回 Linked 团 . 
ROR O rane Yu 


00.com 


K 


W Huawei 





Facebook 7.5 亿 有 用户， 成 为 仅 次 于 中 国 和 印度 的 “第 三 大 国 ”。 


腾讯 注册 用 户 数 超过 6.7 亿 。 


Skype 5.6 亿 用 户 ， 世 界 上 最 大 的 语音 运营 商 ”。 


新 浪 微 博 注 册 用 户 数 超过 2 亿 。 
80 年 代 ， 我 们 有 5 种 媒体 。 
2010 年 ,我 们 有 38 种 媒体 。 
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社交 媒体 变化 


-172% 
tig O 消费 者 在 决定 购买 商品 和 服务 


Melog 


pote d 时 ， 会 使 用 社交 媒体 查询 对 比 。 


Fred avarce.net 
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联络 中 心 介绍 


。 联络 中 心 不 再 局 限于 电话 的 方式 ， 而 是 融合 了 多 种 社交 通 
信 媒 体 (如 : 电话 、 传 真 、Email 和 Web) ， 真 正 地 实现 
了 计算 机 和 通信 的 融合 。 


=H Ds 


WAP Push 


emoi on OH 


文字 交谈 
远程 协助 
点 击 通话 
在 线 留 言 


Telephone 





呼叫 中 心 源 自 于 CTI (Computer & Telephony Integration) 技术 ， 是 计算 机 与 
通信 相 结 合 的 产物 ， 通 过 集 中 处 理 太 批 来 话 为 企业 提供 增值 服务 。 因 此 呼叫 中 
心 被 认为 是 基于 CT 技术 的 拥有 强 信 沟通 能 力 和 数据 处 理 能 力 的 一 种 系统 集成 产 


品 。 


现在 呼叫 中 心 被 认为 是 云 个 平台 这 个 平台 不 仅 具 有 传递 功能 ， 还 具有 交流 功 
能 ; 不 仅 可 以 提供 服务 信息 ， 还 可 以 实现 交易 。 这 个 平台 也 不 再 局 限于 电话 的 
方式 ， 而 是 融合 了 了 多 种 通信 媒体 (如 : 电话 、 传 真 、Email 和 Web) ， 尤 其 是 在 
搭载 了 多 种 自动 应 用 系统 之 后 ， 跟 企业 管理 的 多 种 传统 业务 流入 旦 结合 起 来 ， 真 
正 地 实现 了 计算 机 和 通信 的 融合 ， 而 产生 了 极为 广阔 的 应 用 空间 。 

CTI 技 术 是 从 传统 的 计算 机 电话 集成 (Computer Telephony Integration) 技 术 发 展 
而 来 的 * 随 着 计算 机 技术 对 电信 领域 越 来 越 多 的 影响 ， 部 分 专家 将 CTI 视 为 
“Computer Telecommunication Integration"， 即 “计算 机 电信 集成 ”， 是 呼叫 
中 心 (Call Center) 系 统 的 核心 技术 。 
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联络 中 心 发 展 趋势 


随时 随地 ， 高 效 联络 


第 三 代 : 基于 CTI， 统 一 % 
关 + 计 算 机 网 络 ,智能 呼 E 五 代 : 综合 信息 中 心 


ID 
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经 过 多 年 的 发 展 ， 呼 叫 中 心 已 经 由 原先 简单 的 呼叫 中 心 (Call Center) 发 展 成 
为 现在 的 客户 联络 中 心 (Contact Center) 。 从 技术 发 展 阶段 来 看 ， 经 历 了 以 
下 几 个 阶段 : 
第 一 代 联 络 中 心 : 人 工 热线 电话 系统 联络 中 心 
@ 早期 是 指 一 个 由 两 大 或 更 多 人 组 成 的 、 在 一 个 特定 地 方 用 专用 设备 处 理 电 话 业 
务 的 小 组 。 这 些 准 就 是 通常 所 说 的 联络 中 心 代理 (人 )。 一 个 联络 中 心 可 以 只 提 
供 信息 接收 服务 ， 或 者 只 提供 信息 发 送 服务 ， 或 者 是 一 个 混合 式 联络 中 心 ， 其 
联络 中 心 代理 会 负责 所 有 这 两 项 工作 。 
n 第 二 代 联 络 中 心 硬 件 设备 为 普通 电话 机 或 小 交换 机 (统一 网 关 ) ， 简 单 、 造 价 
低 、 功 能 简单 、 自 动 化 程度 低 ， 一 般 仅 用 于 受理 用 户 投诉 、 咨 询 ; 适合 小 企业 
或 业务 量 小 、 用 户 要 求 不 高 的 企业 /单位 使 用 。 
第 二 代 联 络 中 心 : 交互 式 自动 语音 应 答 系 统 
n 。 随 着 计算 机 技术 和 通信 技术 的 发 展 ， 第 一 代 联 络 中 心 由 于 基本 人 工 操作 ， 对 话 
务 员 的 要 求 相 当 高 ， 而 且 劳动 强度 大 、 功 能 差 ， 已 明显 不 适应 时 代 发 展 的 需要 。 
因此 ， 功 能 完善 的 第 二 代 联 络 中 心 系统 随即 应 运 而 生 。 第 二 代 联 络 中心 广 泛 采 
用 了 计算 机 技术 ， 如 通过 局 域 网 技术 实现 数据 库 数据 共享 ; 语音 自动 应 答 技术 
用 于 减轻 话务员 的 劳动 强度 ， 减 少 出 错 率 ; 采用 自动 呼叫 分 配器 均衡 座席 话 务 
量 、 降 低 呼 损 ， 提 高 客户 的 满意 度 等 。 
a 但 第 二 代 联 络 中 心 也 存在 一 定 的 缺点 : 它 需要 采用 专用 的 硬件 平台 与 应 用 软件 ， 
还 需要 投入 大 量 资 金 用 于 集成 和 客户 个 性 化 需求 ， 灵 活性 差 、 升 级 不 方便 、 风 
险 较 大 、 造 价 也 较 高 。 


。 第 三 代 联 络 中 心 : 兼 有 自动 语音 和 人 工 服务 的 客服 系统 


与 第 二 代 联 络 中 心 相 比 ， 第 三 代 联 络 中 心 采用 CTI 技 术 实 现 了 语音 和 数据 同 
步 。 它 主要 采用 软件 来 代替 专用 的 硬件 平台 及 个 性 化 的 软件 ， 由 于 采用 了 
标准 化 的 通用 的 软件 平台 和 通用 的 硬件 平台 ， 使 得 联络 中 心 成 为 一 个 纯粹 
的 数据 网 络 。 

第 三 代 联 络 中心 采 用 通用 软 硬 件 平台 ， 造 价 较 低 ; 随 着 软件 价格 的 不 断 下 
调 ， 可 以 不 断 增加 新 功能 ， 特 别 是 中 间 件 的 采用 ， 使 系统 更 加 灵活 ， 系 统 
扩容 升级 方便 ; 无 论 是 企业 内 部 的 业务 系统 还 是 企业 外 部 的 客户 管理 系统 ， 
不 同系 统 间 的 互通 性 都 得 到 了 加 强 ; 同时 还 支持 虚拟 联络 中 心 功能 (远程 
代理 ) 。 k 


。 第 四 代 联 络 中 心 : 网 络 多 媒体 客服 中 心 


第 四 代 联 络 中心 具 有 接 入 和 呼出 方式 多 样 化 的 特点 ， 支 持 电 话 、VOIR 电 话 、 
计算 机 、 传 真 机 、WAP、 寻 呼 机 、 电 子 邮 件 等 多 种 通信 方式 。 能 够 将 多 种 
沟通 方式 格式 互 换 ， 可 实现 文本 到 语音 、 语 音 到 文本 、EMAIE 到 语音 、 
EMAILL 到 短 消 息 、EMAIL 到 传真 、 传 真 到 EMAIL、 语 音 到 EMAIL 等 自由 转 
换 。 

第 四 代 联 络 中 心 引 入 了 语音 自 动 识别 技术 ， 可 自动 识别 语音 ， 并 实现 文本 
与 语音 自动 双向 转换 ， 即 可 实现 人 与 系统 的 自动 交流 。 第 四 代 联 络 中 心 是 
一 种 基于 WEB 的 联络 中 心 ， 能 够 实现 WEB CALE 独立 电话 、 文 本 交谈 、 
非 实时 任务 请 求 。 


。 第 五 代 联络 中 心 : 综合 信息 中 心 


与 CRM/Back Office 系 统 融合 ; IMS 信 息 业 务 中 心 ; 面向 体验 架构 ， 用 户 行 
为 即时 感知 ; 

基于 UC 的 、 基 于 SOA 和 实时 服务 总 线 技术 的 、 具 备 JIT 管 理 思想 和 作为 全 
业务 支撑 平台 TSP 的 联络 中 心 。 
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4% + ALY ity > 
华为 联络 中 心 发 展 
次 + 基于 状态 的 专家 座席 路 
。 二 be “社交 媒体 集成 
Ze z + HD video (VTM) 
+ IP ACD - U2990 (for 
large enterprise * Unified 
Session 
Manager & 





+ All in one box 


solution 3 
+ IP ACD - U2980 (for Media Server 
SME) (PC server 
* IMS 架 构 的 联络 中 心 based) 
“外 包 联 络 中 心 方案 * 移动 性 
* 支 持 CCXML 
“第 三 方 CRM 系 统 集 
成 


+ IP ACD — UAP8100 
(大 型 联络 中 心 ) 
。 支 持 VoiceXML 


* IP & SIP 联络 中 心 








"开始 研发 


. 排 班 管 + 多 媒体 统一 路 由 
dele + IP ACD ~ UAP3300 (for 
.TDMACD - 。 质 检 管 理 aes 
C&C08-Q + 外 呼 联络 中 心 


1999 2001 2003 2006 2008 2009 2010 2011 2012 2013 
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KRASE 7 REY UD TH RAL, ae RE. TERS TL 
的 特点 以 及 目前 的 新 形势 ， 推 出 了 基于 CTI、Web、 社 交 媒 体 和 视频 技术 的 
新 型 联络 中 心 。 

华为 联络 中 心 具 有 增强 Web 集 成 呼叫 中 心 和 虚拟 呼叫 中 心 功 能 。 该 系统 充 
分 融合 了 多 种 媒体 接 入 处 理 技术 (如 : Internet. Voice over IP. Email. 
Fax、 社 交 媒 体 ) ， 使 得 客户 可 以 通过 多 种 不 同 的 媒体 手段 ， 随 时 随地 获得 
便利 服务 。 

华为 联络 中 心 是 具有 人 性 化 处 理 能 力 的 智能 设备 平台 。 它 能 够 提供 强大 的 业 
务 生成 能 力 \ 使 运营 者 可 以 按照 自己 的 需求 生成 、 修 改 和 调整 业务 ， 如 : 提 
供 业 务 咨 询 和 受理 、 电 话 广 告 (营销 ) 、 电 话 众 缴 费 、 鳃 情 监 控 。 华 为 联络 
中 心 就 像 网 关 一 个 “业务 超市 ”， 提 供 了 全 面 的 业务 组 件 ， 运 营 者 根据 需求 
可 以 挑选 、 组 合 、 编 辑 这 些 业 务 组 件 ， 从 而 设计 出 满足 需求 的 业务 系统 。 
ACD= 排 队 机 


d EZ 


华为 联络 中 心 解决 方案 产品 介 & 
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华为 联络 中 心 解 决 方案 产品 全 景 医 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


/A 智能 路 由 平台 互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平台 ”自助 服务 门户 ”开放 业务 网 关 





UAP3300 U2980 


7900 系列 IP 电 话 
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e eSpace 联 络 中心 解 决 方案 是 华为 公司 为 企业 客户 提供 端 到 端的 联络 中 心 解决 方 
案 ， 包 括 终 端 、 统 一 网 天 、 路 由 平台 服务 器 、IVR 服 务 、 录 音 、 报 表 、 监 控 和 
质 检 。 端 到 端的 整体 解决 方案 可 以 保证 系统 的 整体 运 维 效率 ， 减 少 风险 ， 实 现 
可 持续 发 展 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
华为 联络 中 心 解 决 方案 产品 说 明 


中 文 名 称 缩写 英文 名 称 
统一 网 关 Unified Gateway eSpace Unified Gateway 











智能 路 由 平台 ,eSpace CRS eSpace Contacts Routing Server 





自助 服务 门户 ”eSpace AEP Ss Automated Experience 
Porta 


互联 网 联络 服务 eSpace ICS eSpace Internet Contact Service 








主动 外 呼 平 台 ‘eSpace POP eSpace Proactive Outbound 
Platform 


绩效 优化 管理 (eSpace POM eSpace Performance Optimiza% 
Management 


商业 智能 报表 eSpace BIR eSpace Business Intelligent.Report 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


智能 路 由 平台 互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平 台 自助 服务 门户 ” 开放 业务 网 关 


会 话 控制 =] Ta mor 


UAP3300 U2980 U2990 


7900 系列 IP 电 话 
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品类 
eSpace 7900 系列 


Su 
而 


4 
L 
他 
号 
ksa 
HE 
EH 
as 
E 
R 
= 
Ha 
& 
‘HO 
Hg 
$ 
T 
EK 
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性 
In 
Xx 
yo 
加 
EK 
+H 


终 
从 
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2% vin-Agent Client 功 能 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 





应 答 / 挂 断 文本 质 检 

保持 /三 方 通话 /转移 座席 录音 查询 

内 部 呼叫 /内 部 求助 座席 统计 信息 
语音 实时 质 检 





示 忙 / 进 工作 态 /请 求 休 


mS 


Er ) 


Ras 


Sarees 
呼出 处 理 结 
工 单 管理 


B/S 架构 的 座席 客户 端 ， 软 电 i 


内 置 其 中 ， 真 正 的 统一 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


终端 -Agnet Client 界 面 风格 


。 Agent Client 支 持 4 种 风格 界面 ， 由 管理 员 在 Agent Management 配 置 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


终端 -Agnet Client 主页 面 


Agent Client Demo 


基本 信息 区 


接续 操作 区 
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功能 区 显示 的 图 标 由 AM 上 配置 ， 不 同业 务 的 座席 显示 的 图 标 不 同 。 
消息 提示 的 内 容 包 括 : 便签 、 公 告 \ 超时 邮件 等 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


终端 -第 三 方 业务 系统 集成 





。 客户 已 有 知识 库 系 统 ， 如 何 快速 集成 


到 座席 界面 中 。 An 
。 客户 已 有 工 单 /工作 流 系统 ， 如 何 快速 5a 
集成 到 座席 界面 中 。 oo 


bie BRCTIRRE 
wigs 
技能 队列 
1438 
#88 
wing 


。 专 家 只 需 简单 配置 ， 无 需 定制 ， 即 可 
在 华为 座席 界面 展示 客户 知识 库 、 工 eh 
作 流 系统 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 座席 需要 记 住 工 号 ， 密 码 ; 座席 电话 
， 电 话 密码 等 ， 难 度 很 大 ? 

。 能 否 与 公司 已 有 的 AD 系统 集成 ， 使 得 
座席 可 以 一 个 账号 登录 所 有 系统 。 


eSpace Agent 使 用 LDAP 与 微软 AD 服务 器 
完成 认证 后 ，eSpace Agent 可 以 自动 分 配 
电话 号 码 ， 座 席 工 号 等 信息 ， 座 席 侧 的 软 
电话 会 自动 注册 ， 无 需 座席 人 工 干预 。 


。 座 席 只 需 使 用 公司 统一 的 账号 和 密码 
， 无 需 记 忆 N 多 密码 。 


。 座席 登录 所 需 的 工 号 、 电 话 号 码 、 电 
话 密码 、SIP 服 务 器 地 址 、 端 口号 等 
均 是 自动 分 配 的 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产品 -统一 网 关 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


智能 路 由 平台 互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平台 ”自助 服务 门户 ASMX 


E ese 5S 


UAP3300 U2980 U2990 


7900 系列 IP 电 话 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


统一 网 关 介绍 


© 统一 网 关 : 
o 主要 用 于 语音 的 接 入 ， 能 够 为 联络 中 心 提供 呼叫 接 入 、 座 席 
电话 以 及 媒体 资源 功能 。 


。 提供 服务 
o 中 继 接 入 
o 媒体 资源 
o 会 话 控 制 


WW Huawei 





统一 网 关 
ma 统一 网 关 主要 用 于 语音 的 接 入 八 能 够 为 联络 中 心 提 供 呼 叫 接 入 、 座 席 电话 以 及 
媒体 资源 功能 。 
系列 化 产品 
轩 ”不同 的 网 关 ， 满 足 不 同 联络 中 心 规模 的 需求 。 
一 体 化 产品 


集中 继 接 入 、 媒 体 资 源 和 会 话 控制 功能 于 一 体 ， 减 少 第 三 方 集成 ， 减 少 故障 点 
以 及 问题 定位 难度 ， 保 证 可 靠 性 。 具 体 信 息 如 下 : 

ma ”中 继 接 入 支持 多 种 中 继 信 令 类型， 如 : PRA、SS7、SIP、R2。 

@ ”媒体 资源 支持 放 音 、 录 音 、 视 频 、 传 真 、 收 号 、 外 呼 检 测 、TTS 和 ASR。 

“会 话 控 制 支持 座席 电话 注册 、CTI-Link 对 接 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


统一 网 关 产 品类 型 


< KAMER HEA 
FAA PUSER 


推荐 场景 : 
500 座 席 +500IVR 以 上 
推荐 场景 : 
200 座 席 +200IVR 以 下 
推荐 场景 : 200% fi +200IVR~ 
0 座席 + 0 IVR--- ” “500 座席 +500IVR 
50 座 席 +50IVR 以 下 


XE: ENNER ENE, TORREK o 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


统一 网 关 功能 


a ‘MS. 录音 
“PSTN 网 络 接 入 (eH 。SIP 协 议 
e E1 /1 接口 — * 座席 电话 注册 
.ISUPITUP/PRA 信 外 呼 检测 + 宽带 SIP 中 继 
令 “视频 ， 
* CTI-Link 
- TTS/ASR 


a7" 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产 an -智能 路 由 平台 
运营 管理 i i 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


A 


ii 
联络 管理 自助 服务 门户 “互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平台 ” 开放 业务 网 关 


ar =D 一 = 


UAP3300 U2980 


7900 Ai 


enterprise.huawei.com ， 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


智能 路 由 平台 介绍 


。 智能 路 由 平台 : 
o 呼叫 媒体 的 适 配 
o 呼叫 的 控制 
o 路 由 的 管理 
o 资源 的 管理 


。 提供 业务 : 
o 人 工 语音 服务 
o 人 工 视 频 服务 


enterprise.huawei.com 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


镜 能 路 由 平 合 -统一 路 由 


。 智能 路 由 平台 是 系统 的 核心 ， 多 种 媒体 均 通 过 智能 路 由 平 
台 路 由 排队 ， 提 升 座席 利用 率 。 


语音 /视频 | ， 


， 社交 媒体 | 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


智能 路 由 平台 -多 种 路 由 机 制 


。 通过 智能 路 由 脚本 ， 可 以 查询 数据 库 ， 根 据 客 户 电话 号 码 获取 客户 级 别 
， 不 同 级 别 的 客户 ， 将 被 安排 到 不 同 设备 〈IVR 脚 本 、 技 能 队列 ) 。 


总 wane ġ seme È Ta 


欢迎 致电 XX 银 行 ， 按 1 余额 查询 ， 
按 2 XX 服务 ， 按 3 XX 服务 ， 按 0 


普通 用 户 IVR 脚 
人 工 服务 a 


欢迎 致电 XX 银 行 ， 按 1 电话 转账 ， PS 
按 2 XX 服 务 ， 按 0 人 工 服务 2 


L bu saad 


欢迎 致电 XX 银 行 ， 正 在 转 接 人 < z 
工 服务 ，VIP 客 户 代表 102 为 您 a 
服务 ~ & 
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。 通过 智能 路 由 脚本 ， 可 以 获得 系统 时 间 ,( 拉 能 队列 状态 ， 座 席 状态 ， 并 将 客户 
分 配给 最 合适 的 设备 进行 服务 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


智能 路 由 平台 -排队 等 待机 制 


\ 


; ~| \ 。IVR 流 程 可 定制 为 语音 
。 排 队 等 待 音 | | 。 最 大 排队 时 长 | | 。 释 放 、 转 移 | | BS, mF, RAAR 
。 播 放 预计 等 待 时 长 ) | | 等 待 。 


。 排 队 音 为 IVR 接 入 
码 


排队 等 待 中 | 技能 队列 阀 值 | EIRE 转移 到 IVR 后 
i i| 


。 最 大 排队 通话 数 | |。 转 移 到 技能 队列 


E ae 。IVR 结 束 后 ， 了 呼叫 可 以 
。 设 备 繁忙 程度 | 转移 到 IVR | 转 接 到 人 工 服务 ， 继 续 
。 取 消 排队 “呼叫 接 通 率 | | "转移 到 座席 等 待 ， 平 台 可 以 保留 其 
在 队列 中 的 位 置 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产品 -自助 服务 门户 


i 
绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


人 工 和 自动 EE ë EME ë mE 
联络 管理 = 互联 网 联络 服务 “主动 外 呼 平台 开放 业务 网 关 


= 一 画 
UAP3300 U2980 
7900 A 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


自助 服务 | 门户 介绍 


。 自助 服务 门户 : 
o 主要 负责 解析 并 执行 加 载 到 IVR 中 的 流程 文件 。 


。 提供 服务 
o 自助 语音 服务 
o 自助 视频 服务 
o 人 工 自动 互 转 
a TTS/ASR 服 务 


W Huawei 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


自助 服务 门户 -音频 自助 


。 客户 使 用 话机 拨打 联络 中 心 自助 服务 接 入 码 ， 按 照 语音 提示 
进行 自助 业务 办 理 。 


uc 
户 123XX 余 额 


联络 中 心 系统 。 命 。_ 客户 业务 系统 


— 


* 通过 与 业务 系统 的 融合 ， 
eta, meee. 
按 2- 转 账 汇款 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


自助 服务 门户 -视频 自助 


。 支持 客户 视频 呼叫 呼 入 ， 系 统 可 以 将 视频 呼叫 分 配给 IVR 系 
统 ， 进 行 视频 交互 。 


enterprise.huawei.com 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


自助 服务 门户 -TTS/ASR 服 务 


。 通过 TTS/ASR 组 件 ， 系 统 可 以 提供 更 加 灵活 的 功能 。 
。 使 用 标准 的 MRCP 接 口 ， 实 现 第 三 方 TTS/ASR 集 成 。 


余额 为 100 元 a) 余额 为 100 元 
A 一 一 一 a) TT 
fu MRCP#Q — 


TTS 
文本 转 语音 V á 
pi 


ASR 
-语音 转 文本 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


自助 服务 门户 -人 工 自动 互 转 


。 |VR 服 务 提供 了 丰富 的 功能 以 支持 呼叫 在 人 工 服务 与 自动 服 
务 之 间 的 转移 。 


Shi he 
7 IVR 的 流程 记录 ， 方 
正在 为 您 转 接 人 ae 

工 服务 ， 请 稍 等 。 便 座席 了 解 客户 的 需求 


~ /客户 可 能 对 他 上 个 ) 
“月 的 话费 有 疑问 ，/ 


客户 IVR 历 史 轨 这 rs ie a> 
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。 自动 业务 可 以 转 人 工业 务 ， 通 过 随 路 数据 传输 ， 可 以 让 座席 了 解 客 户 在 IVR 中 
的 流程 轨迹 ， 加 快 客户 问题 解决 效率 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产品 -互联 网 联络 服务 


CE aw 
绩效 优化 管理 商业 智能 报表 
人 Tm a a — a cn 
Pavan 
联络 管理 智能 路 由 平台 ”自助 服务 门户 ERLE 主动 外 呼 平台 。 开放 业务 网 关 


u i © 
UAP3300 U2980 
( 人 系列 IP 电 话 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


互联 网 联络 服务 介绍 
。 互联 网 联络 服务 
。 互联 网 服务 提供 互联 网 交互 渠道 能 力 和 接口 ， 与 互联 网 门户 
进行 集成。 


。 提供 服务 


o 文字 交谈 
o 语音 通话 
o 视频 通话 
o 电话 回 呼 
o 在 线 留言 
o 桌面 协助 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


互联 网 联络 服务 -多 妹 体 接 入 网 关 

。 互联 网 服务 提供 互联 网 交互 渠道 能 力 和 接口 ， 与 互联 网 门户 
进行 集成 。 

。 ICS 互 联网 接 入 网 关 用 于 多 媒体 的 统一 接 入 。 


人 Internet 
Internet ICS 互 联网 接 
网关， = ie 


Ç 


社交 媒体 





W Huawei 


。 如 果 需 要 点 击 通话 功能 ， 需 要 部 署 SBC 设 备 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


互联 网 联络 服务 -在 线 客服 


。 互联 网 联络 服务 主要 提供 丰富 的 在 线 客服 业务 和 智能 
文本 导航 。 


* Web chat + 文本 自助 服务 
“电话 回 呼 si 


SS 





eSpace ICS Client Demo 17:34:39 
BREAD! 欢迎 使 用 华为 在 姥 客 户 服务 中 心 * 请 直接 点 击 以 下 链接 菜单 ， ma 
138 
2k 








enterprise.huawei.com - ei Confid . : ea wW HUAWEI 





。 座席 能 够 同时 服务 的 客户 数量 可 由 座席 自由 配置 。 


互联 网 联络 服务 -桌面 协作 


。 客户 将 当前 桌面 远程 共享 给 座席 ， 由 座席 进行 远程 操作 指导 ， 


并 解决 问题 。 
o ame | 


9: 请 一 张 信 用 ”下 。 客 户 可 以 请 求 桌 


卡 ， 表 格 不 大 会 享 的 按钮 ， 我 可 共享 服务 。 
填 ， 找 个 座席 帮 以 看 到 你 的 桌面 ， BASRA 
忙 指导 下 吧 。 从 而 可 以 更 好 的 .座席 查看 到 客户 
屏幕 后 ， 有 效 协 

助 客户 完成 指定 ¢ 


eSpace Meeting 
| @— 操作 。 


可 以 ， 我 可 以 共 要 不 你 共享 你 的 
享 我 的 桌面 。 桌面 给 我 ， 我 看 
下 吧 。 





























N 
| 
b 

W Huawei 
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此 功能 需要 联络 中 心 部 署 eSpace Meeting. 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产品 -主动 外 呼 平台 


运营 管理 aw NEE 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


A 


tats, 
联络 管理 智能 路 由 平台 ”自助 服务 门户 ”互联 网 联络 服务 FRR Pika x 


“i © 


UAP3300 


| 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


主动 外 呼 平台 介 


。 主动 外 呼 平台 
o 自动 向 外 发 起 呼叫 的 后 合 服务 器 。 


。 提供 服务 


o 语音 外 呼 营销 
o Email 营销 


o 社交 媒体 营销 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


主动 外 呼 平台 -解决 方案 


。 基础 外 呼 平 台 (〈 即 Outbound Server， 简 称 OBS) 是 eSpace 联 络 
人 


| BiH RAM, I : 
座席 ; 入 座席 和 呼出 座席 。 | 


OBS 外 呼 服务 器 - 
外 呼 系统 核心 


Sec El) 
N 
智能 路 由 平台 
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e HPS 外 呼 业 务 系 统 ， 对 外 提供 Web,service 接 口供 ISV 进 行 二 次 开发 。 


主动 外 呼 平台 -座席 外 呼 


。 座席 统一 使 用 eSpace Agent 座 席 桌 面 作 为 统一 的 处 理 中 心 ， 处 理 
呼 入 ， 多 媒体 ， 呼 出 等 。 


SMFS SNF EDS 
活动 名 称 ayi zene idene 
WIRD BANE 

HORE GRUIA VARS RMNO? 
EMBH 122456 
客户 姓名 jim greens 

anya | A | 

8 

总 玫 电 次 数 


请 给 入 不 都 过 256 个 字 答 的 文本 。 


6005 


当天 呼叫 次 数 外 呼 将 于 14 秒 后 超时 
生路 数据 SA * : BAAR 





© HORNER ERIE: 
HONRE RRA: 
HA: 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


解决 方案 产品 -开放 业务 网 天 
运营 管理 EE 


绩效 优化 管理 商业 智能 报表 


A 


ii 
联络 管理 智能 路 由 平台 ”自助 服务 门户 “互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平台 


wO 国语 


UAP3300 


| 


7900 系列 IP 电 话 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


开放 性 介绍 


。 开放 性 
o 主要 用 于 按照 具体 应 用 需求 通过 接口 开放 提供 相应 的 业务 功 


at 
RE o 


。 提供 服务 
o 座席 界面 定制 
o IVR 流程 开发 工具 
o 第 三 方 系统 开放 网 关 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


开发 性 -二 次 开发 接口 


EERE 
ee == BE [ee 


“完整 的 二 次 开发 文档 、DEMO、 培 训 课程 
“支持 热线 、 支 持 论坛 、 支 持 邮箱 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


开放 性 -第 三 方 系统 对 接 


。 CTI 系 统 集成 : 
o OBG 提 供 TSAPI 接 口 与 第 三 方 系统 对 接 ，TSAPI 接 口 提 供 座席 
接续 功能 ， 录 音 功 能 ， 和 IVR 放 音 功能 。 
。 CRM 系 统 集成 : 
o OBG 提 供 主 流 CRM 系 统 的 预 集 成 工作 。 完 成 Siebel CRM 和 
SAP CRM 系 统 的 预 集 成 。 


a 系 peor SAP CRM 其 他 系统 


Siebel SAP API 
API 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


产品 -绩效 优化 管理 


— 7 
商业 智能 报表 


AIMAS 》、 a = a i 


联络 管理 智能 路 由 平台 ”自助 服务 门户 ”互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平 台 ”开放 业务 网 关 


so nH & 


UAP3300 U2980 


m> A 
( 7900 系列 IP 电 话 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 介绍 


绩效 优化 管理 

o 业务 管理 服务 器 Agent Management 是 一 个 基于 B/S 架构 的 系统 ， 主 
要 提供 组 件 管理 和 业务 配置 。 

o 质 检 监 控 服务 器 CMS 是 一 个 基于 B/S 架构 的 系统 ， 主 要 提供 质 检 和 和 
监控 功能 。 


Agent Management 提 供 服务 

o 组 件 管理 : 主要 管理 Agent Gateway. Agent Client 和 |ICS 服 务 。 
o 业务 配置 : 配置 与 业务 相关 的 数据 。 

CMS 提 供 服 务 

o 质 检 

o 监控 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 - Agent Management 


配置 管理 员 (4 Agent Management MAWE 组件 配置 ”座席 接口 服务 孔 填 互联 接口 服务 配置 系统 杖 态 
Agent Management 用 户 组 件 配置 > 呼叫 中 心 配 置 


eSpace Agent 系 统 的 组 件 FUROR 
互联 接 口 服务 wim OPP OB 10.174.5.142 z 
业务 平台 和 系统 状态 ERADFIK IP 地 址 10.174.5.142 


席 接口 网 关 
座席 接口 网 BRD Z 


和 提示 : UAOO ERES RAI HLADE ASRKI hi 
FRA RE 


(es Agent Management EREE BUSET 自动 了 管理 TERE SNHMSET 知识 管理 


业务 管理 员 | 
座席 管理 CHER AS 
座席 业务 管理 pend 
自动 外 呼 管理 A 
， 在 线 客服 业务 管理 anon 
， 多 媒体 接 入 业务 管理 aaran 


-i RHEE 
= 知识 管理 
CLARE 


SHFRIRRE 
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eSpace Agent Management 是 基于 华为 呼叫 中 心平 台 开 发 的 管理 在 线 客 服 、 座 
席 和 业务 控制 接口 的 系统 。 


随 着 互联 网 技术 和 社交 媒体 网 络 的 日 益 普及 ， 越 来 越 多 的 企业 通过 网 络 或 社交 
媒体 发 布 信息 ， 并 向 客户 提供 在 线 服务 。 社 交 媒 体 网 络 正 在 成 为 企业 不 可 或 缺 
的 新 服务 渠道 。 在 各 种 行业 中 ， 随 着 互联 网 业务 的 兴起 和 迅速 发 展 ， 在 线 服 务 
已 经 日 益 成 为 行业 新 的 客户 服务 点 。 为 了 对 在 线 客服 、 座 席 和 业务 控制 接口 进 
行 统一 管理 , eSpace Agent Management 应 运 而 生 。 
eSpace Agent. Management 的 角色 主要 分 为 配置 管理 员 和 业务 管理 员 : 
n 配置 管理 员 
+ 主要 对 eSpace Agent Management 用 户 、eSpace Agent 系 统 的 组 件 、 座 席 
接口 服务 、 互 联接 口服 务 、 社 交 媒 体 服 务 、 业 务 平台 和 系统 状态 等 进行 配 
置 和 管理 。 
@ ”业务 管理 员 
¢ 主要 对 座席 、 机 器 人 查询 知识 、 在 线 客服 业务 、 座 席 业 务 、 自 动 外 呼 业 务 
和 社交 媒体 等 进行 配置 和 管理 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 -CMS 监控 质 检 


监控 对 象 管理 
自 定义 监控 
告警 管理 


VDN 监 控 
技能 队列 监控 
IVR 监控 

座席 监控 

多 媒体 监控 


Oy 
enterprise.huawei.com » Huawei Confidential » 51 Q $ w HUAWEI 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 -座席 监控 


。 座席 监控 功能 支持 对 当前 在 线 座席 进行 实时 监控 ， 并 支持 对 座席 进行 强 


制 示 忙 、 强 制 示 闲 、 强 制 签 出 、 强 制 释放 、 监 听 、 插 入 、 拦 截 、 屏 检 等 
操作 。 


Y% comso AS HERE AKO | 自 定义 监控 RARE SAHRA SHRM MPRE 。 岳 术 计划 管理 | 系统 管理 
aan sarm “ 

© froot 

° 

op Same 

o Mexxaiem 


o iesma 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 - VDN 监 控 


。 CMS 支持 以 VDN 维 度 展现 指标 信息 、 统 计数 据 和 当天 趋势 信息 ， 
Eau TAAVON 运营 状态 


SAIRA eRe MRE KEHOE Kee 








Fi 和 当天 呼叫 Pe 
Ee = M = ed tee ees R 


VDN 整 体 信息 


¢ 
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edged 支持 显示 告警 区 域 。 用 户 只 需 配置 告警 规则 ， 便 能 更 好 的 了 解 运营 
， 并 及 时 采取 必要 措施 。 


pare 支持 显示 单个 或 者 多 个 ， 并 支持 按 用 户 需 要 进行 配置 。 


“当前 VDN 统 计 信息 ”展示 VDN 各 维度 下 的 实时 指标 信息 。 此 处 指标 暂 不 支持 
自 定义 配置 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 管理 - IVR 监控 


。 CMS 支持 以 IVR 维度 展现 当天 呼叫 信息 和 各 个 业务 类 型 指标 监控 (如 请 
求 数 、 通 话 数 等 ) 信息 ， 便 于 更 好 的 了 解 当 天 各 个 业务 的 运作 情况 。 


EROMEN 


IVR 中 各 业务 请 求 占 比 


IVR 当天 呼叫 情况 IVR HRM 监控 


IVR 监控 指标 


V 
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。 监控 指标 可 配置 ， 支 持 显示 单个 或 者 多 个 。 
e “IVR 请 求 数 监控 ”图 主要 用 于 展示 各 个 业务 类 型 请 求 数 占 IVR 当 天 请 求 数 的 
百分比 ， 便于 了 解 各 个 业务 的 相对 运 BÍTA o 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


绩效 优化 党 理 -技能 队列 监控 


。 CMS 支持 对 语音 技能 队列 进行 监控 统计 ， 并 同时 以 表格 和 图 形 
的 形式 展现 统计 信息 。 


#% comso 座席 监控 tke SKORAR ， 自 定义 监控 RANE 


SEARE | 监控 管理 | 考评 管理 uA RENE EKM M: 


——— 表格 化 展示 指标 


MED > ER tuer * 
nems MEEK goon auega amea RAT Maka ASINS gag) BATIK MBATHA VERAT pissin) EO) 


HEN DN i Ba HE BT 


图 形 化 展示 指标 “ 


技能 队列 指标 监控 图 了 











enterprise.huawei.com 


管理 员 可 选择 要 监控 的 技能 队列 。 管 理 员 可 配置 监控 指标 。 


管理 员 配 置 告警 规则 后 ， 系 统 可 显示 “告警 信息 ”， 告 警 字体 格式 为 
颜色 ”效果 ， 方 便 查看 。 


SLA 监 控 ， 可 以 显示 告警 区 域 。 





“ 粗 体 + 


绩效 优化 管理 -当天 趋势 监控 


。 CMS 支持 从 不 同 纬度 监控 呼叫 中 心 系统 的 当天 趋势 信息 ， 包 括 VDN 趋 势 
、IVR 趋 势 、 技 能 队列 趋势 、 文 字 交 谈 趋 势 和 邮件 趋势 。 





VDN 当 天 趋势 图 
(2013-02-05 00:00:00 UTC-04:00 - 2013-02-05 23:59:59 UTC-04:00) 


Hilelo Rea CConte < NPR (COME) < BRI (COHF) 
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页 面 刷新 周期 可 配置 。 统 计 间隔 〈 包 括 60 分 钟 、30 分 钟 、15 分 钟 ) 可 配置 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


SOC SEE - AF ate 


。 CMS 支持 将 IVR 监控 信息 、 座 席 监控 信息 、VDN 当 天 趋势 图 用 一 个 页 面 
同时 展现 ， 且 支持 全 屏 显 示 ， 便 于 系统 地 监控 整个 VDN 的 运营 情况 。 


g cus 华为 eSpace CMS 监控 系统 大 屏 监控 


mirenan asan 





Ive aen Be 


月 语音 累计 呼 入 孝 
-人 © 语音 平均 通话 时 长 {s) 
BEALPASAS(%) 


aah» Siaen 5 ne 





VDN 当 天 Ann 
(2014-07-01 00:00:00 UTC+08:00 - 2014-07-01 23:59:59 UTC+08:00) 
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绩效 优化 管理 -考评 管理 


。 CMS 支持 用 户 自 定义 配置 考评 项 、 


组 和 质 检 关 系 。 


W CMSc 座席 监控 | 指标 监控 | 当天 趋势 监控 ;录音 管理 ;多 媒体 管理 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计划 ; 
i) 


会 首页 SREDA * 录音 质 检 


$08 Ger 2 考评 模板 信息 


© REF 
O 绩效 考评 模板 


X tee 


Bi RASH 


ROAM £ 
应 用 技能 

名 注 

+ 考评 项 信息 


态度 


LA 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


考评 模板 、 质 检 用 户 


文字 交谈 查询 邮件 查询 








HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


产品 -商业 智能 报表 


绩效 优化 管理 
— a a a 


智能 路 由 平台 ”自助 服务 门户 ”互联 网 联络 服务 ”主动 外 呼 平 台 ”开放 业务 网 关 


2“ i 证 


UAP3300 


| 


7900 系列 IP 电 话 
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商业 智能 报表 介绍 


。 商业 智能 报表 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


o 提供 了 基于 Web 的 报表 生成 、 分 发 、 管 理 的 一 整套 灵活 方便 


的 报表 应 用 服务 。 


。 提供 服务 
手工 报表 
周期 报表 
VDN 报表 
IVR 报 表 
话 务 量 报表 
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W Huawei 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


商业 智能 报表 -架构 
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e BIR 报 表 是 B/S 架 构 的 报表 。 
e 报表 按照 Excel、CSV、PDF、ZipFile 格 式 导 出 。 
。 提供 静态 报表 和 周期 性 报表 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


商业 智能 报表 -手工 报表 


。 联络 中 心 通过 报表 工具 呈现 联络 中 心 运 营 状 态 。 
。 联络 中 心 配 套 的 报表 工具 为 基于 B/S 架构 的 eSpace BIR. 


RE omai 人 位 化 | 关于 1 BM ga | 
eSpace BIR FIRR | 我 的 I 作 区 : RR 系统 维护 | 
—_ 


报表 模板 VON aa: (1) x | 
TE VONGS RAM ia Qer Bae Mee AP AMR Dea ? 帮助 | 
gna k 本 保存 到 我 的 报表 9 9 » 9| 
© VONZARAHRE 在下 二 让 PECEL | 
D ONES BERR csv g 
2) VORA RENAE s VDN 话 务 量 间隔 报 
One RGM 
D vom ABER 
> OER 
» O kak 
> aa aRR Hag 
» E eSpace 报表 8 全 MREAA | REG? 
2013/02/18 00:00 - 2013/02/19 00:00 
ait 


4 
a espace RARE 
4 & VDN 报 表 


IpFie 
开始 时 间 = orrore onoo, 结 素 时 间 = 2013-02-19 00:00:00; 统计 | 
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HES Excel, CSV. PDF. ZipFilesc#e eat. 
支持 报表 上 传 到 FTP 服 务 器 。 

支持 转发 到 其 他 用 户 ， 也 可 以 保存 到 “我 的 报表 ”中 。 
快速 创建 周期 报表 任务 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


商业 智能 报表 -周期 性 报表 


。 报表 服务 器 提供 了 周期 性 报表 生成 的 功能 ， 可 以 生成 一 次 报表 ， 
也 可 以 按 天 、 周 、 月 自动 生成 报表 ， 有 效 的 为 您 节省 了 工作 量 。 


7 x 
Beek Shae 分 发 设置 aE 

RMB SR 
ELLES 
ERNA 


SAUTRAERAT-K 





anèn 
生成 报表 名 称 ” VONaR RE 
RAR: 高 . 
AMES RARE Ange M 
ax HTML 四 
fianna EXCEL 
- csv 
SAE RMN Hn TON Hat HO RE pF 


3 
3 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


商业 智能 报表 -3D 图 形 化 报表 


。 报表 系统 支持 表格 报表 、 图 形 化 〈 柱 图 、 饼 图 、 曲 线 图 、 
3D) 报表 。 
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联络 中 心 概述 O o ë O] 
联络 

络 中 

心 概述 


华 
为 
ERS AA 
心 
: 解 
RA 


=. | 


a 
E w 








HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


华为 联络 中 心 解 决 方案 架构 


自助 服务 人 工 服务 
自助 服务 门户 主动 外 呼 平台 


绩效 优化 管理 


商业 智能 报表 


智能 路 由 平台 


媒体 接 入 层 





ir 
语音 
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° eSpace ARAARA: MRAR: 媒体 适 配 层 、 功 能 支持 层 、 
服务 应 用 层 和 管理 层 。 \\ 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


华为 联络 中 心 架构 层次 功能 


.统一 网 关 
z 综合 接 入 。 
媒体 接 入 层 | 负责 各 种 媒体 的 综合 接 入 ise 
负责 对 各 种 呼叫 媒体 的 适 配 。 智能 路 由 平台 


功能 支撑 层 | 负责 对 呼叫 进行 统一 的 管理 。 





“商业 智能 报表 
管理 层 提供 运营 管理 、 设 备 管理 功能 。 


“自助 服务 : 自动 流入 


: ARES 








服务 应 用 层 | 针对 不 同 的 应 用 提供 了 丰富 的 业务 。 
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集中 式 组 网 


社交 媒体 用 户 
1 
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集中 式 组 网 是 将 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 所 有 软 硬 件 、 中 继 接 入 、 业 务 系统 、 
座席 都 集中 部 署 。 
组 网 特点 
n 。 集中 式 组 网 是 将 联络 中 心 的 中 继 接 入 、 各 个 服务 器 设备 集中 到 一 个 地 方 ， 与 外 
部 网 络 隔 离 ， 降 低 网 络 玫 击 风险 和 运 维 成 本 。 
价值 点 
» 。 集中 部 署 和 维护 ， 管 理 简 单 ， 降 低 维护 成 本 。 
= 无需 跨 WEAN 部 署 ， 与 外 部 网 络 隔离 ， 降 低 网 络 攻 击 风险 。 
s 资源 集中 管理 和 调配 ， 利 用 效率 更 高 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


分 布 式 组 网 


“a <= Agent Server 
语音 /传真 客户 1 


Database File Server 
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Sap AMA AZA DED RRE. Date 
有 分 支 机 构 的 联络 中 心 。 
分 布 式 组 网 特点 


@ ”分 支 节点 所 有 的 呼叫 接续 都 需要 通过 总 部 的 路 由 平台 服务 器 进行 处 理 。 分 支 节 
点 的 设备 可 以 被 系统 管理 员 统 一 集中 管理 。 各 节点 统一 网 关 提 供 本 地 再 生 功 能 
aa te 部 IP 网 络 断 连 时 ， 本 地 再 生 功 能 能 够 保证 该 节点 的 基本 业务 仍 

续 工 作 。 


m ee 分 布 式 录音 和 分 布 式 座席 。 
¢ 本 地 客户 接 入 的 必要 组 件 : 统一 网 关 。 
4 > 分布 式 录音 的 必要 组 件 : 文件 服务 器 。 
价值 点 
a 便于 提供 本 地 化 服务 (如 本 地 化 语言 服务 ) o 
a ”便于 定制 本 地 化 的 业务 。 
”降低 接 入 成 本 。 
分 支 机 构 1: 分 支 机 构 只 提供 远 端 座席 
分 支 机 构 2: 分 支 机 构 部 署 统一 网 关 ， 作为 本 地 落地 网 关 ， 媒 体 流 需要 迁 回 到 总 
部 ， 由 总 部 统一 网 关 进 行 录音 。 
分 支 机 构 3: 分 支 机 构 部 署 统一 网 关 ， 除 了 做 为 落地 网 关外 ， 还 提供 媒体 资源 ， 
提供 t 本 地 的 IVR 放 音 和 本 地 录音 功能 。 需 要 单独 部 署 文 件 服 务 器 ， 媒 体 流 不 再 
迁 回 回 到 总 部 ， 节省 广域网 带宽 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


网 络 呼叫 中 心 
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。 网 络 呼 叫 中 心 组 网 使 呼叫 在 各 单 点 呼叫 申 心 均衡 分 配 和 资源 共享 。 
。 网 络 呼叫 中 心 组 网 特点 
n ”网 络 智 能 路 由 中 心 (NIRC) 对 多 个 联络 中 心 进行 控制 ， 实 现 全 网 呼叫 统一 分 配 、 
资源 共享 、 负 载 均 衡 (让 点 接 入 、 全 网 服务 ) 。 
n ”网络 智能 路 由 中 心 负 员 各 联络 中 心路 由 请 求 ， 根 据 路 由 请 求 描述 的 路 由 条 件 ， 
结合 联络 中 心 负 荷 和 转移 成 本 ， 选 择 呼 叫 路 由 目的 地 ， 并 将 呼叫 转移 到 目的 地 。 
。 价值 点 
n ”充分 利用 多 个 联络 中 心 的 资源 ， 增 效 降 成 本 。 
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路 由 平台 服务 器 
节点 2 


X 


座席 群 1 座席 群 2 E BEEN 
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容 灾 组 网 
sm ”大 型 联络 中 心 通常 需要 在 多 地 部 团 s 形成 多 个 中 心 。 这 些 中 心 之 间 需 要 做 到 互 
为 备份 ， 当 茶 一 中 心 发 生 灾难 瘫痪 后 ， 备 用 中 心 可 以 继续 提供 完备 的 服务 。 


= 采用 集群 方式 组 建 呼 只 中 心 ， 将 节点 1 和 节点 2 部 署 在 不 同 的 地 理 位 置 ， 如 图 所 
示 ， 可 从 不 同 的 层面 实现 容 灾 切换 ， 实 现 系统 的 容 灾 保护 。 
容 灾 组 网 特点 
a ” 当 节 点 1 中 的 统一 网 关 发 生 故 障 时 ， 上 级 局 可 将 呼叫 分 配 至 节点 2 的 统一 网 关 进 
行 处 理 。 
© \ 当 节点 1 中 的 路 由 平台 服务 器 发 生 故 障 时 ， 节 点 1 的 统一 网 关 可 将 呼叫 分 配 至 节 
点 2 的 路 由 平台 服务 器 进行 处 理 。 
es ” 当 座 席 群 1 和 节点 1 之 间 的 网 络 断 连 或 故障 时 ， 节 点 1 的 路 由 平台 服务 器 仍然 可 
将 呼叫 分 配 至 座席 群 1 之 外 的 座席 群 (如 : 座席 群 2) 进行 处 理 。 
价值 点 
ms ”确保 系统 在 单个 中 心 出 现 问题 时 整个 系统 能 够 正常 提供 服务 。 
注意 : 
n ”路 由 平台 服务 器 需要 使 用 ICD V300R006 版 本 。 
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。 联络 中 心 的 简介 。 
。 华为 联络 中 心 解决 方案 产品 介绍 。 
。 华为 联络 中 心 解决 方案 组 网 架构 。 
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e eSpace CC 产品 文档 一 一 解决 方案 描述 
aren «| arate 全 水 加 书签 aren baker Basne 12719 > 
解决 方案 描述 


描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 定位 、 优 势 、 架 构 、 典 型 组 网 、 业 务 特性 、 系 统 能 力 特性 、 接 口 与 协 
议 、 以 及 技术 指标 。 

解决 方案 简介 

摘 述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 基本 概念 、 优 势 和 客户 价值 。 


架构 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 系统 架构 ， 包 括 业 务 分 层 以 及 各 层 中 所 包 合 的 产品 组 件 。 


Amna 

| Hifespace RAR ORADROARAMAA: 集中 式 、 分 布 式 、 网 络 呼叫 中 心 和 容 灾 。 
‘Om 业务 特性 

| 描述 eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 在 业务 方面 的 特性 。 

TO 操作 与 维护 系统 能 力 

| @ anaes 描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 在 系统 能 力 方面 的 特性 。 

Ds 技术 指标 

[ARE HiFeSpaceRShOMRARN ARAM MMA ADE 

©) mms 





RES: 基本 信息 
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eSpace 联 络 中心 解 决 方 
案 组 网 原理 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
=. 一 一 
月 | A 


。 本 课程 主要 描述 eSpace 联 络 中 心 典型 组 网 的 系统 原理 ， 包 
括 组 网 介绍 、 接 口 和 协议 、 服 务 器 部 署 、 基 础 组 件 功能 、 
功能 组 件 、 管 理 组 件 的 功能 。 
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OEIT 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
o 了 解 eSpace 联络 中 心 典 型 组 网 ; 
o 了 解 eSpace 联络 中 心 系 统 接口 和 协议 ; 
o 掌握 eSpace 联络 中 心 系统 的 组 件 功能 。 
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rll eSpace CC 系统 介绍 
2 eSpace CC 基础 组 件 


3 | eSpace CC 功能 组 件 


C= o 
FP 


5 CS WA Huawei 





eSpace CC 系统 功 和 


eSpace 联络 中 心 (eSpace 

Contact Center， 简 称 eSpace 
CC) 解决 方案 是 华为 公司 为 
企业 客户 提供 端 到 端的 联络 中 
心 解决 方案 ， 包 括 终端 ”统一 
网 关 、 路 由 平台 服务 器 、IVR 
服务 、 报 表 、 监 控 和 质 检 等 。 
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b 
E 介 绍 


业务 处 理 主要 包括 人 工 语音 服 
务 、 人 工 视频 服务 、 自 动 语音 
服务 等 业务 。 


“ 根据 客户 等 级 、 办 理 业务 种 类 
由 分 配 不 同 技 能 和 级 别 的 座席 。 


运营 管理 主要 指 : 统一 监控 、 
统一 质 检 、 统 一 运营 报表 和 统 


一 网 管 。 ; 
Ro 
A Q - W Huawei 
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eSpace CC 系统 典型 组 网 


CTI Agent Server IVR Agent cms BIR File ServerDatabase 
Management 


企业 内 部 网 络 
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现 网 中 比较 典型 的 一 个 企业 CC 运营 场景 ”主要 包含 人 工业 务 ，IVR 自 动 语 音 业 
务 ，CMS 质 检 监 控 业 务 ，BIR 报 表 业 务 ， 其 中 涉及 到 相应 的 企业 各 个 维护 人 员 。 
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eSpace CC 系统 组 件 
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eSpace CC 系统 协议 





座席 话机 终端 SIP/RTP 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


9 
座席 
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eSpace CC 系统 组 件 功 能 


。 CC 系统 包含 了 基础 组 件 、 功 能 组 件 和 管理 组 件 ， 为 CC 解决 方案 提供 基础 平台 ， 
丰富 的 业务 功能 和 管理 平台 。 


基础 组 件 
文件 服务 器 用 于 存储 录音 、 录 屏 文件 。 
T 提供 语音 有 务 ， 如 : 语音 终端 注册 和 语 
e U2990 
meny | 路 由 平台 服务 器 Heo Rep AAP SERIY 








座席 接 入 服务 器 a — RERA MARRS AN. 
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eSpace CC 系统 组 件 部 署 


。 CC 解决 方案 支持 灵活 的 部 署 和 配置 ， 以 下 是 在 典型 场景 下 的 推 
荐 部 署 原则 。 


=200 座 席 +200IVR 
(无 可 靠 ) 


200 +200IVR- 
5600 座席 +500IVR 








enterprise.huawei.com 。 Huawei Confidential = 9 





。 黄色 加 粗 的 服务 器 表示 : AN 务 服务 器 。 


os 
RN 
< 
< 
4 
N 
4 
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Gi eSpace CC 系统 介绍 


EJ eSpace CC 基础 组 件 


ag eSpace CC 功能 组 件 


C= o 
ww? 


5 & i W Huawei 
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eSpace CC 系统 基础 组 件 


e 基础 组 件 为 eSpace CC 解决 方案 提供 基础 平台 ， 主 要 包含 硬 
件 和 软件 两 部 分 。 
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基础 组 件 - E6000 


。 基础 组 件 提供 硬件 服务 器 E6000 和 RH2285， 并 安装 相应 的 软 
件 操作 系统 ， 如 下 图 所 示 为 E6000 服 务 器 。 


匈 余 管理 模块 刀片 ” 热 插 拔 风扇 模块 见 余 交换 模块 


DM 数据 模块 ( 预 留 ) 热 插 拔 电 源 模 块 
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Tecal E6000 服 务 器 (简称 E6000) 是 华为 技术 有 限 公 司 提供 的 一 款 新 一 代 刀 片 
服务 器 ， 配 置 了 高 速 背 板 、 高 性 能 服务 器 刀片 、 交 换 模块 、 管 理 模 块 (简称 
MM 模块 ;和 数据 模块 (简称 DM 模块 ;， 提 供 强 大 的 计算 、 数 据 处 理 、 交 换 以 
及 管理 能 力 ， 具 有 低能 耗 、 高 密度 、 高 可 靠 性 、 易 维护 等 特点 。 
E6000 提 供 一 款 高 度 为 8 的 服务 器 机 箱 ， 安 装 在 标准 19 英 寸 机 柜 中 ， 应 用 于 交 
流 或 直流 供电 的 环境 。 
E6000 的 系统 组 件 包 括 : 

a ”1 个 机 箱 

a ”10 个 服务 器 刀片 

m2 个 MM (Management Module) 模块 

m6 个 电源 模块 

和 ”6 个 交换 模块 

a 9 个 风扇 模块 

=» 1 个 DM (Data Module) 模块 
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基础 组 件 - S2600T 


。 基础 组 件 除了 提供 硬件 服务 器 和 软件 操作 系统 外 ， 最 典型 的 
应 用 就 是 数据 库 和 文件 服务 器 。 


数据 库 + 文件 服务 器 


NFS 


S2600T 磁盘 阵 


列 
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S2600T : 


m ”华为 技术 有 限 公 司 自 研 的 存储 系统 。 该 存储 系统 实现 了 NAS 和 SAN 存 储 方式 的 
统一 、 多 种 存储 协议 的 统一 和 管理 界面 的 统一 ， 并 在 此 基础 上 融合 了 高 密 硬盘 
设计 、TurboModule 接 回 模块 及 热 插 拔 设 计 、TurboBoost 三 级 性 能 加 速 技术 、 
多 重 数据 保护 等 高 端 技 术 能 够 满足 大 型 数据 库 联 机 事务 处 理 、 高 性 能 计算 、 
数字 媒体 、 互 联网 运营 、 集 中 存储 、 备 份 、 容 灾 、 数 据 迁 移 等 不 同业 务 应 用 的 
需求 ， 有 效 保证 用 户 业务 安全 性 与 连续 性 。 


基础 组 件 - 


座席 话机 终端 SIP/RTP 


INTESS 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS 


a 


座席 
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HTTP/HTTP 
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基础 组 件 - DB 功能 


e DB (Database Base， 数 据 库 ) 主要 作用 : 


口 存放 数据 的 仓库 
UIDB 数 据 库 
Agent Management 数 据 库 
文本 存储 数据 库 
客户 数据 库 





enterprise.huawei.com 





e 文本 存储 数据 库 有 两 种 类 型 : 
= MongoDB: 存储 文字 交谈 、, 邮 件 * 传 真 等 文本 类 信息 的 通信 记录 、 图 片 和 附件 。 
a Oracle: 存储 文字 交谈 、 邮 件 、 传 真 等 文本 类 信息 的 通信 记录 、 图 片 路 径 和 附 
件 路 径 。 
e UIDB: User Information Database ， 用 户 信 息 数据 库 。 


jE 


UIDB 数 据 库 、 | 安装 ETI 时 “存储 在 Web 配 置 台 上 执行 写 库 操作 的 信息 。 
.存储 录音 记录 、 录 音 文件 路 径 。 
“存储 语音 话 单 。 


Agent 安装 Agent 时 |. 存储 Agent Management 上 的 配置 信息 。 
Management 





配置 数据 库 “存储 从 企业 用 户 数据 库 中 导入 的 外 呼 数 据 。 


文本 存储 数据 | 安装 Agent 时 “| 文本 存储 数据 库 包括 MongoDB 和 Oracle。 
ie .图 片 和 附件 存放 在 文件 服务 器 上 。 
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基础 组 件 - FS 协议 





座席 话机 终端 SIP/RTP 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


a 


座席 


enterprise.huawei.com 。 Huawei Confidential » 16 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


基础 组 件 - FS 功能 


e FS (File Server， 文 件 服务 器 ) 主要 作用 : 


口 存储 运行 时 候 所 需 的 各 类 文件 
IVR 相 关 文 件 
路 由 脚本 文件 
质 检 监控 数据 文件 
业务 代表 自 录制 数据 文件 
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文件 服务 器 主要 用 于 管理 系统 运行 时 所 需要 各 类 文件 ， 这 些 文件 主要 包括 : 
sm IVR 相 关 文 件 
供 IVR 加 载 的 流程 文件 、 配 置 文 件 、 放 音 文 件 等 。 
sm IRC 路 由 文件 
供 IRC 加 载 的 路 由 脚本 文件 。 
n ” 质 检 录制 数据 文件 
质 检 员 质 检 时 生成 的 文件 。 
m ”业务 代表 自 录制 数据 文件 
业务 代表 在 处 理 呼 叫 时 录制 的 文件 。 
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Gi eSpace CC 系统 介绍 


G [eSpace co auat 
Cara o 
FP 
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eSpace CC 系统 功能 组 件 
。 功能 组 件 为 eSpace CC 解决 方案 提供 各 种 丰富 的 业务 功能 
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功能 组 件 - 统一 网 关 协 议 





a 
(Uni 
p Gatewa' 
座席 话机 终端 SIPRT HTTP/HTTP 


INTESS 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


a 


座席 


enterprise.huawei.com » Huawei Confidential » 20 





功能 组 件 - 统一 网 关 功 能 
e 统一 网 关 (Unified Gateway) 主要 作用 : 


口 语音 的 接 入 
口 终端 注册 和 语音 呼叫 实现 
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功能 组 件 - CTI 服 务 器 


CTI 服 务 器 
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功能 组 件 - CTI 服 务 器 协议 





座席 话机 终端 SIPIRTP HTTP/HTTP 


INTESS 


JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS 
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e CTI-Link (Computer Telephony Integration Link， 通 信 协 议 服务 器 ) 。 
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CTI 服 务 顺 - CTI Link 功 能 


e CTI-Link (Computer Telephony Integration Link, 
通信 协议 服务 器 ) 主要 作用 : 





O 统一 网 关 与 CTI Server 间 的 协议 转换 
口 消息 到 统一 网 关 的 分 发 


INTESS 通信 协议 服务 器 ”'CDComm ] 
(CTI-Link) 
CTI Server 


! 路 由 平台 服务 器 (CTI) 
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e 检查 INTESS 版 本 是 否 正确 。 
”以 CTI 的 安装 用 户 登 录 CTI 服 务 器 。 
检查 INTESS 版 本 。 如 果 您 使 用 的 INTESS 版 本 与 统一 网 关 不 配套 ， 请 重新 安装 
CTI. 
chkCTI -fileversion | grep ctiserver 
/home/icd/icddir/bin/ctiserver eSpace CTI VZ00RO05C50SPC002 for VIDEO 
31813949 2013-04-19 11:31:24 2013-02-25 15:51:06 
+< MRETESH, ASH “for VIDEO” aA AINTESSS, ， 此 版 本 只 能 配 
套 U2980 或 U2990。 
”如 果 回 显 信 息 中 ， 版 本 号 不 带 “for VIDEO” 表 示 为 INTESS3， 此 版 本 只 能 
配套 UAP3300。 
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CTI 服 务 器 - CTI Server 功 能 


e CTI Server (Computer Telephony Integration 


Server，CTI 媒 体 服务 器 ) 主要 作用 : 


O 音 视 频 呼 叫 的 接续 控制 


O 生成 原始 话 单 


通信 协议 服务 器 YICDComm Syicpcomm 
(CTI-Link) 


enterprise.huawei.com w HUAWEI 


CTI Server (Computer Telephony Integration Server) 采用 华为 公司 内 部 
INTESSHI, iISCTI-Link-5 A AR (414 kW KU2980/U2990/UAP33001# 47 
通讯 ， 控 制 网 关 对 呼叫 的 接续 操作 ,\ 从 而 完成 音 视频 呼叫 的 接续 功能 ， 其 主要 
功能 如 下 : 


通过 CCS 向 IRC dntelligent Routing Center) 申请 路 由 ， 当 路 由 目的 地 为 队列 
时 ， 负 责 给 呼叫 放 音 视频 信息 或 将 呼叫 转 到 指定 的 自动 流程 收集 客户 信息 。 
控制 音 视频 呼叫 的 接续 过 程 ， 如 : 资源 连接 、 呼 叫 放 音 。 

控制 音 视 频 呼 叫座 席 的 所 有 功能 请 求 ， 如 : 呼叫 转移 、 保 持 、 取 保持 、 三 方 通 
The 

对 音 视 频 呼 叫 进行 质 检 ， 如 : 监听 、 播 入、 拦截 ， 同 时 也 支持 对 中 继 的 监听 功 
能 。 

负责 将 呼叫 分 发 到 IVR。 

提供 呼叫 信息 的 查询 和 呼叫 数据 的 同步 转移 。 

负责 生成 呼叫 的 原始 话 单 。 
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CTIARS RS- CCS 功 能 


。 CTI 服 务 器 有 很 多 组 件 组 成 ， 处 于 功能 支持 层 的 组 
件 主要 为 CCS (Call Center Server， 呼 叫 中 心服 
务 器 ) ， 其 主要 作用 : 


O 传送 呼叫 的 控制 指令 

加 ”传送 接续 的 控制 和 座席 控制 的 指令 
口 路 由 的 管理 

mo 呼叫 分 配 和 路 由 策略 
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路 由 平台 服务 器 
路 由 平台 服务 器 ( 即 Computer Telephony Integration ， 简 称 CTI) 有 很 多 组 件 
组 成 ， 处 于 功能 支持 层 的 组 件 主要 为 CCS (Call Center Server) 。 
CCS 向 下 层 提供 标准 的 协议 接 上 四。 当 各 种 媒体 服务 器 请 求 CCS 为 呼叫 提供 服务 
时 ，CCS 并 不 关心 当前 是 哪 种 媒体 服务 器 请 求 服务 。 
CCS 传 送 的 信息 包括 : 

ms ”和 统一 网 关 之 间 主要 传送 有 关 接 续 控制 及 座席 控制 的 事件 和 指令 。 

”和 客户 端 之 间 主 要 传送 与 呼叫 相关 的 事件 通知 、 控 制 指令 、 与 客户 信息 相关 的 


信息 访问 指令 。 
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CTI 服 务 器 - CCS 应 用 


> 
自助 业务 -一 一 
S 


判断 客户 价值 


| 
智能 路 由 | 。 ”窗口 弹出 
| 


普通 客户 


路 由 应 用 = E 
m VIP 业务 j 
n 客户 价值 

E 上 一 次 座席 处 理 
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CCSECTIF GH LEB, FAF IE AAT UMER. GAFARA R 
到 CCS 处 理 ，CCS 控 制 分 发 给 IVR 或 是 座席 。 


CCS 文 持 窗口 弹出 功能 ， 即 用 户 数据 随 CCS 的 呼叫 请 求 一 同 下 发 到 座席 ， 座 席 
在 CSP 工 作 合 上 可 以 直接 接收 到 弹出 的 客户 信息 窗口 。 

CCS 的 路 由 分 发 功能 是 基于 客户 价值 的 。 当 收 到 来 话 请 求 ，CCS 向 计 费 系统 查 
询 用 户 信息 并 将 呼叫 路 由 到 合适 的 座席 。 

IVR 跟踪 日 志 : IVR 记录 用 户 行为 并 显示 到 座席 桌面 。 


路 由 应 用 如 下 : 
a VIPIS: CCS 查 询 数 据 库 确认 当 请 用 户 为 VIP 用 户 ， 并 将 呼叫 请 求 直 接 转 发 给 
处 理 VIP 业 务 的 座席 。 


e\ SAME: 在 IPCC 系 统 中 ， 我 们 根据 ARPU， 即 用 户 的 使 用 习惯 将 用 户 定义 为 
不 同 的 级 别 ， 并 为 不 同 的 客户 级 别 定 义 对 应 的 路 由 策略 。 

a ”上 一 次 座席 处 理 : 当 有 来 话 请 求 ， 系 统 首先 查询 上 一 次 是 哪个 座席 处 理 的 该 用 
PLS, 并且 查询 该 座席 的 当前 状态 。 如 果 该 座席 当前 处 于 空闲 ， 系 统 优先 路 
由 给 该 座席 。 如 果 该 座席 当前 状态 示 忙 ， 则 路 由 给 其 他 空闲 座席 处 理 。 如 果 用 
户 坚持 由 上 一 次 处 理 的 座席 继续 处 理 ， 则 将 该 请 求 路 由 到 该 座席 的 私人 等 待 队 
列 中 。 
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CTIAK SS KS- WAS 功 能 


e WAS (Web Application Server， 管 理应 用 服务 器 ) 


主要 作用 : 
O Web 配 置 台 
O AREA 
O NRMS 
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e WAS 提 供 以 下 应 用 功能 : 0 
a Web EAA: 提供 对 呼叫 中 心 系 统 、 虚 拟 呼叫 中 心 和 网 络 呼叫 中 心 的 配置 管理 。 
mn 系统 监控 台 : 主要 用 于 监控 呼叫 中 心 的 设备 运行 信息 和 系统 运行 信息 。 
a NRMS (NIRC ManagenSystem) : 提供 对 网 络 呼叫 中 心 运 行 状 态 的 监控 。 
= HEA (Workforce Management， 简 称 WFM) : 排 班 系统 是 华为 公司 开发 
A a 对 客户 代表 上 班 的 班次 进行 自动 安 
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功能 组 件 - Agent Server 协 议 





座席 话机 终端 SIPRTP HTTP/HTTP: 


INTESS 


JMS 消 息 接口 ICDCOMM 
座席 接 入 服务 器 
(Agent Server) 


HTTP/HTTPS 
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功能 组 件 - Agent Server 功 能 
e Agent Server (座席 接 入 服务 器 ) 主要 作用 : 


口 Agent Gateway 
图 ”提供 语音 、 微 博 、 邮 件 等 处 理 接口 
O Agent Client 


E 客户 端 ， 可 由 华为 或 者 第 三 方 提供 
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e Agent Server 主 要 由 以 下 两 部 分 组 成 : 
= Agent Gateway: 座席 接 入 网 关 ， 提 供 语音 、 微 博 、 文 字 交 谈 、 邮 件 等 处 理 能 
力 接口 。 
= Agent Client: 座席 客户 端 认可 以 由 华为 公司 提供 ， 也 可 以 由 第 三 方 基于 Agent 
Gateway 提 供 的 RES ful WebService 接 口 自行 开发 。 
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功能 组 件 - IVR 服务 器 协议 





座席 话机 终端 SIPRTP HTTP/HTTP: 


INTESS 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


a 


座席 


enterprise.huawei.com » Huawei Confidential » 31 





功能 组 件 - IVR 服务 器 功能 
e IVR (Interactive Voice Response， 交 互 式 语 音 应 
答 ) 主要 作用 : 


Ee 


口 呼叫 控制 
E ”接收 转移 来 话 、 呼 叫 在 人 工 与 1VR 之 间 互 转 
口 解析 并 加 载 IVR 流 程 文件 


m ” GSL、VXML 文 件 
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IVR (Interactive Voice Response) 服务 负责 解析 并 执行 加 载 到 IVR 中 的 流程 文 
件 ， 这 些 流程 文件 可 以 是 利用 业务 生成 环境 (SCE) 软件 定制 的 GSL 文 件 ， 也 
可 以 是 利用 VoiceXML 开 发 的 VXML 文 件 。 
IVR 的 基本 功能 可 以 分 为 呼叫 管制 、 资 源 使 用 、 功 能 扩展 和 辅助 功能 四 类 : 
a ”呼叫 控制 功能 
© 用 于 接收 转移 来 话 、 呼 出 到 指定 被 叫 、 呼 叫 跳 接 、 呼 叫 在 人 工 与 IVR 之 间 互 
转 功能 % 
a ”资源 使 用 功能 
* ”用 于 调动 各 种 可 用 的 资源 为 客户 提供 服务 ， 例 如 ， 使 用 VP (Voice 
Peripheral) 资源 为 客户 提供 录 / 放 音 功能 、 使 用 FP (Fax Peripheral) 资源 
向 客户 收 / 发 传真 、 使 用 CP (Conference Peripheral) 资源 申请 会 场 。 
“功能 扩展 功能 
+ 为 IVR 提供 开放 接口 ， 包 括 CCP (Common Communication Proxy) 功能 、 
外 挂 动态 库 功 能 、 组 件 对 象 模 型 /分 布 式 组 件 对 象 模型 (COM/DCOM) Ih 
能 。 
= ”辅助 功能 
4 ， 指 为 了 实现 上 述 三 大 类 功能 所 需 的 所 有 其 他 辅助 性 功能 ， 例 如 : 文件 操作 、 
运算 比较 、 济 程 的 在 线 加 载 。 
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Gi eSpace CC 系统 介绍 
A eSpace CC 基础 组 件 


3 | eSpace CC 功能 组 件 


Cara > 
Ww 


5 CS WA Huawei 
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eSpace CC 系统 管理 组 件 


。 管理 组 件 为 eSpace CC 解决 方案 提供 的 服务 进行 监控 和 管 
理 配 置 。 


B/S 架构 ， 提 供 组 件 的 管理 和 配置 与 
业务 管理 服务 器 | Agent Management 业务 相关 的 数据 。 





报表 服务 器 BIR Report B/S 架构 ， 提 供 运 营 报 表 的 管理 。 





质 检 监控 服务 器 | CMS 
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理 层 -Agent Management 协 议 


座席 话机 终端 j HTTP/HTTP 


INTESS 
业务 管理 服务 器 
(Agent Management) ICDCOMM 





ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


is 


座席 
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管理 组 件 -Agent Management 功 能 
e Agent Management 主 要 作用 : 


口 组 件 管理 
口 业务 配置 


Gs eSpace Agent Management 


用 户 名 
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e 业务 管理 服务 器 指 Agent Management ,( 主 要 有 两 大 功能 。 
a 组件 管 理 : 主要 管理 Agent Gateway. Agent Client 和 ICS 服 务 ( 即 ICS 
Gateway 和 ICS Client) 。 
a WEEE: 配置 与 业务 相关 的 数据 ， 如 : 座席 帐号 、 社 交 媒 体 对 接 信息 、 在 线 
客服 信息 、 外 呼 活动 信息 ; 


管理 层 - CMS 协议 





座席 话机 终端 


INTESS 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS 


is 


座席 
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HTTP/HTTP 








HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


管理 组 件 - CMS 功能 


e CMS (Cloud Management Server， 质 检 监 控 月 
务 器 ) 主要 作用 : 


口 质 检 
口 监控 
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质 检 监 控 服 务 器 (Cloud Management Seryer， 简 称 CMS) 是 一 个 基于 B/S 架 
构 的 系统 ， 主 要 提供 三 大 类 功能 


基于 座席 位 置 图 的 全 景 式 监控 提供 图 形 化 的 座席 干预 操作 ， 包 括 实时 质 检 座 
席 和 临时 调整 座席 技能 队列 % 

提供 VDN(Virtual Directory Number) 话 务 量 、IVR 话 务 量 、 技 能 队列 和 多 媒体 监 
控 。 

提供 录音 《 录 屏 、 文 字 交 谈 、 邮 件 的 管理 和 质 检 功能 。 
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管理 层 - BIR 协议 





报表 服务 器 (BIR) 


座席 话机 终端 SIPIRTP HTTP/HTTPS 


INTESS 


ICDCOMM 





JMS 消 息 接口 ICDCOMM 


HTTP/HTTPS HTTP/HTTPS 


a 


座席 
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管理 组 件 - BIR 功能 


e eSpace BIR (eSpace Business Intelligent Report, 
商业 智能 报表 ) 主要 作用 : 
口 报表 生成 


口 报表 分 类 
口 报表 管理 


eSpace BIR 
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商业 智能 报表 (eSpace Business Intelligent Report， 简 称 eSpace BIR) 是 一 
个 基于 B/S (Browser/Server) 架构 的 系统 ， 提 供 了 基于 Web 的 报表 生成 、 分 发 、 
管理 的 一 整套 灵活 方便 的 报表 应 用 服务 。 报 表 系 统 不 仅 支 持 生 成 手工 报表 和 周 


sZ tE Ab 


期 报表 ， 还 拥有 完善 的 报表 分 发 机 制 ， 具 有 强大 的 数据 采集 能 力 。 
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总 结 


e eSpace CC 组 网 中 涉及 的 各 个 组 件 ， 包 括 
o 基础 组 件 
a 数据 库 
a 文件 服务 器 
o 功能 组 件 


= 路 由 平台 服务 器 
" 座席 接 入 服务 器 
IVR 服务 器 

= 管理 组 件 
» Agent Management 
a BIR 
» CMS 
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e eSpace CC 产品 文档 一 一 解决 方案 描述 





导航 
2È 文档 包 信 息 


DÈ 规划 与 设计 ( 必 读 ) 
ae xe 

EÈ iam 

习 合 操作 与 维护 

| 回合 丰 障 处 理 

| 四 名 gs 

ENRE 

©) samiz 
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总 打印 Y ,| feats thems 局 打印 页 面 加 | 保存 页 面 Rasna «9 12719 > 
| 解决 方案 描述 


描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 定位 、 优 势 、 架 构 、 典 型 组 网 、 业 务 特性 、 系 统 能 力 特性 、 接 口 与 协 
议 、 以 及 技术 指标 。 


解决 方案 简介 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 基本 概念 、 优 势 和 窜 户 价值 。 


架构 
搞 述 eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 的 系统 架构 ， 包 括 业 务 分 层 以 及 各 层 中 所 包含 的 产品 组 件 。 


典型 组 网 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 五 种 典型 组 网 : Mest. DHE MBM ALAR 


业务 特性 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 在 业务 方面 的 特性 。 


ERED 

描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 在 系统 能 力 方面 的 特性 。 

技术 指标 

损 述 Space 联 络 中 心 解 决 方案 的 系统 容量 、 道 循 的 协议 和 标准 * 
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eSpace 联 络 中 心 管理 员 和 


APAREA H 
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e eSpace 联 络 中 心 解决 方案 提供 丰富 的 接 入 接口 和 管理 方式 
， 对 各 网 元 进行 管理 和 维护 。 

。 本 章 主要 介绍 了 华为 eSpace 联络 中 心 解决 方案 产品 的 管理 
员 和 用 户 操作 界面 ， 包 括 U2980，WAS，Agent，CMS 和 
BIR. 
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@ at 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
了 解 U2980 的 LMT 管 理 界面 ; 
了 解 WAS 平 台 的 管理 操作 界面 ; 
了 解 Agent 的 管理 操作 界面 ; 
了 解 CMS 平 台 的 管理 操作 界面 ; 
了 解 BIR 平 台 的 管理 操作 界面 。 
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U2980 操 作 维 护 系统 


。 U2980 的 操作 维护 系统 采取 “OMU + LMT” 的 方式 。 


SS “日 


LMT 客 户 端 LMT Pin meam [mme > | 
Cava o JC EO |] 
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OMU 服 务 端 安装 在 OMU 单 板 上 ， 采 用 SuseLinux 操 作 系统 和 Oracle 数 据 库 。 
OMU 是 操作 维护 系统 的 核心 ， 管 理 和 维护 eSpace U2980 设 备 运 行 时 所 需 的 配 
置 数据 和 告警 信息 等 ， 同 时 OMU 充 当 eSpace U2980 与 LMT 连 接 的 桥梁 。 
OMU 对 外 通过 维护 网 口 连 接 EMT 客 户 端 与 上 层 网 管 ， 对 内 通过 内 网 与 业务 网 元 
连接 。 

一 个 OMU 可 以 同时 管理 多 个 业务 网 元 ， 并 对 外 提供 统一 的 操作 维护 管理 接口 。 


U2980 操 作 维 护 工具 LMT 
。 LMT 是 eSpace U2980 的 操作 维护 终端 。 


设备 


管理 


LMT 
功能 
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LMT 与 OMU 构 成 客户 /服务 器 方式 。 作 为 客户 端 ，LMT 提 供 基于 MML 的 图 形 终 
端 和 多 窗口 操作 界面 ， 为 操作 人 员 提 供 了 丰富 的 操作 维护 手段 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


收集 OMU 信 息 
。 在 使 用 LMT 前 需要 收集 相关 信息 如 下 表 : 


系统 安装 完成 后 ，OMU 的 外 网 IP 默 认 设置 为 : 
OMU 服 务 器 的 IP 地 址 “| IP 地 址 : 10.71.106.188 


JE Æ: 255.255.255.128 
网 X: 10.71.106.129 


N Wass 
eee admin/ eSpaceU2900 


Suse 操 作 系 统 的 登录 帐 系统 配置 了 2 个 用 户 : 
号 和 密码 root/mtcaPass 


omu/mtcaPass 
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OMU 服 务 器 是 安装 在 U2980 的 OMU 单 板 汪 7 基于 Suse Linux 系 统 安装 的 用 于 管 
理 和 维护 U2980 的 应 用 软件 系统 。 

获取 LMT 安 装 包 目录 如 下 : 

登录 http://support.huawei.eom/enterprise/， 选 择 “ 软 件 下 载 > 统一 通信 与 协 
作 > 统一 通信 > 统一 通信 网 关 > U2900 系列 > eSpace U2980 ， 下 载 对 应 版 
本 的 软件 ，03_LMT.rar 就 代表 LMT 安 装 包 。 





安装 LMT 客 户 端 
。 安装 LMT 客 户 端 只 需要 根据 提示 点 击 “下 一 步 ” 即 可 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


登录 LMT 客 户 端 


。 登陆 前 需要 获得 OMU 浮 动 IP 以 及 用 户 名 、 密 码 。 


1 打开 LMT 客 户 端 a 


2. 输入 用 户 名 和 密码 


3 增加 OMU 服 务 器 
4. 选择 用 户 类 型 ee A) 
J a J ms J 


5. 单 击 “ 登 录 ” 按 钮 


CPE EL ET 
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启动 客户 端 软件 。 启动 有 两 种 操作 方式 : 
m 选择 “开始 > 程序 > CDE 综 合 管理 应 用 平台 > CDE 客 户 端 ”。 
@ ”在 桌面 上 ， 双 击 “CDE 客 户 端 ”快捷 图 标 。 
在 启动 后 ， 在 “用 户 名 ”和 和 “密码 ”中 输入 用 户 名 和 密码 。 
es ”普通 用 户 登 录 : 系 统 默 认 的 用 户 名 为 admin。 
m ”普通 用 户 可 羽 使 用 用 户 名 和 密码 通过 客户 端 登录 CDE 综 合 管理 应 用 平台 ， 进 行 
普通 的 操作 维护 。 
步骤 3 中 的 参数 说 明 : 
m AHA 自 定义 即 可 。 
m “IP 地 址 : OMU 的 IP 地 址 。 
a “网 元 端口 、 本 地 端口 及 模式 保持 默认 值 。 
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SRAMAAA 


区 
FRO 维护 (0 ABO FEV BOW HMO 


Ez 
PAHE 221 wm: 23 次 要 : 13 提示 1 恢复 一 人 









































0.77.195.120 
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LMT 管 理 -命令 树 


© (U2980:10177.195:120]CDE sR LF É -MML 
FRO WPW ABO FEV BOW HMH 
Brox B| [EIFS a1 重要 23 次 要 13 提示 1 REO 


@ MML 命 信行 - UAPIMEID=5,MENM=NULL] x | 


























历史 命令 -回国 


命令 输入 (F5): [ADD CDBFUNC 了 | 团 坦 


coeltks[ j4 hm 一 一 


[we 
W Huawei 
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。 在 AREA “对 象 导 航 树 * 页 签 ， 打 开 对 象 导 航 树 。 


。 石 键 单 击 网 元 节点 ， 在 弹出 的 快捷 菜单 中 ， 选 择 “局 动 MML 。 
。 系统 进入 ste Pes UAP? H o 
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LMT 管 理 - 监 WA eS 


FRE MPW ABA FEV BOW MHH 
ped Male FA 1 重要 : 23 次 要 : 13 提示 : 1 HO 
P MENM=NULL) X |e CPUSAF X 











00:00:00 
ASAE 00:00:05 
四 磋 盘 占用 率 00:0010 | 
OMU 模 块 
文件 服务 
SOL 服 务 = = 

S BE VAPIMEID=5,MENM=NULL] J 3 条 宽 占用 率 (%) 
四 MTP3 贡 路 状态 一 -一 一 0.0 
四 No7 中 继 电 路 状态 | 一 一 ji wii | o0 
四 MSU 音 频 杖 态 - 1.0 
MEMIRZS : 
CMU 资 源 使 用 监控 
四 BAM 日 志 操作 
IPM 通 道 杖 态 

































































= | wie | maS 
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LMT 管 理 -告警 台 





TOO Temen] 





UAPIMEID=5,MENM=NULL] X 


pe 次 要 :0 加 提示 :0 M 恢复 0 m 
| EEE 








201 4-06-10 09:19:07 +08:00 





F IE | = WTF 目 的 信 令 点 不 可 达 

村 国 计 旨 数据 管理 |] È 间 = 2013-11-22 16:33:39+08:00 

二 国信 令 协议 管理 | =0 

由 Cg 中 继 路 由 管理 | =0 

=4 

= 201701 

= 信 令 系统 

= 216 | 
= 目的 信 令 点 编码 =0x353533, 源 信 令 点 编码 -0x112233, 网 络 标 | 
识 = 国 内 网 





TAHAR = 是 
恢复 类 型 = 未 恢复 











| 对 J Awa - 





上 一 条 名) 下 -条 FRO. RAO 








E [er | 设备 面板 | 


dmin 
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该 操作 可 实时 浏览 系统 的 故障 告警 信息 总 用 于 定位 故障 。 

浏览 实时 告警 也 可 在 MML CY CDE 窗口 执行 LST ALMAF 命 令 实现 ， 该 
命令 只 能 查看 未 恢复 的 故障 告警 

在 客户 端 菜单 栏 选择 “告警 告警 浏览 ”， 弹 出 “告警 浏览 ”窗口 ， 如 图 所 示 。 
如 需 查看 其 他 网 元 告警 pep 骨 左 侧 的 “对 象 导航 树 ” 页 签 中 ， 选 中 要 查看 
的 网 元 ， 然 后 在 菜单 栏 中 ， 选 择 “ 告 警 > 告警 浏览" 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


管理 应 用 服务 器 
WAS 


。 管理 员 通 过 IE 浏览 器 登录 WAS 监 控 台 和 配置 台 对 CTK 
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WAS 配 置 管理 平台 


e WAS 主 界面 ， 浏 览 器 地 址 : https://IP:8443/ 











AN 
r 
r 
[J 


: WO E A S 默认 端口 为 8443。 
<$ 






HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Webi E S-KA H 


点 击 “Web 配 置 台 ”， 系 统 显 示 登 录 界 面 


配置 管理 系统 


连接 服务 器 : CCS 
平台 配置 界面 呼叫 中 心 - callcenter1 
用 户 工 号 : 1 (系统 ) = 定义 ) 
密码 : cti-1234 ileal 密码 : cti-1234 
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Web 配 置 台 -系统 配置 


™ 
me HUAWEI 
配置 管理 系统 QAPISI 2011-08-02 16:04:43 
上 当前 位 置 ; Web 配 置 台 >> 许 可 管理 >> 许 可 管理 


© 主机 许可 
O 备 机 许可 
O 主机 ls 时 许可 
O amanita 


BiA BIANA | 


REGAN 


Ditmisrers a 
SENPURSS 

@RECCS/ RS 8 
Emme 


K] 


区 系统 接 入 码 
OVON 
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Web 配 置 台 -VDN 配 置 


内 用 户 工 号 :101 2011-08-15 11:38:35 
上 当前 位 置 : Web 配 置 台 >>VDN1 配 置 > 业务 闫 型 管理 


口 asv 业务 类 型 描述 





RUPE 

业务 受理 

信息 咨询 

话费 查询 

录音 

放 音 后 录音 ， 收 # 号 结束 


























1 页 首页 上 一 页 下 一 页 尾 页 转 到 
戌 回 呼 请 求 限制 的 中 首 配置 管理 区 
网络 共享 设备 
和 通话 时 间 标准 
网 综合 查询 
全 文件 管理 
日 -区 高 级 功能 
QERAR 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


WAsS 系 统 监控 台 - 登 录 青 面 


单 击 “ 系 统 监控 台 ”， 系 统 显 示 登 录 界 面 


Mics | 
| 4 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


WAS 系 统 监控 台 








监控 员 : 1 登录 时 间 : 2012-09-10 16:18:09 | 2012-09-10 16:1644 o 
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HUAWEI 集中 监控 系统 (WAS 系 统 监控 台 ) 主 要 用 于 监控 呼叫 中 心 的 设备 运行 信 
息 和 系统 运行 信息 。 


设备 监控 


sm ”主要 是 对 呼叫 中 心 的 部 分 模块 信息 进行 监控 ， 包括 CCS、CTIl Server, WebM, 
MailM、 CTI-LinksApLogic., DtProxy, IVR, MCP, CCP, NIRC, OBS, 
RMS, MDS, VRP. NetCheck, ICDCnfgsvr, WAS, CCIVR, WMG, DCS 


的 基本 运行 信息 。 
系统 监控 
e 主要 是 提供 24 小 时 话 务 统计 、 会 场 监控 、CP 会 场 监控 、 虚 拟 呼叫 中 心 自 动 流 
程 管理 、 系 统 负载 监控 、 主 被 叫 跟踪 、 服 务 器 运行 状态 监控 、 系 统 用 户 监控 、 
磁盘 监控 、 错 误 码 查询 、 服 务 器 版 本 信息 查询 等 功能 。 


WAS 系 统 监 控 台 -IVR 状 态 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


当前 呼 中 中 心 :calcenterl 





当前 位 置 : 集中 监控 系统 > 监控 > 设备 监控 > IVR > 192.166.1.9-301 


| site | asete | 流程 加 上 情况 | wame | amine | mi | uenea | 


接收 UIS 包 REVISAM 0 
Rausa 
接收 其 地 站 点 包 
RE | 
BRUISED 

T EN 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


eSpace Agent Management% RA H 


e Agent Management 主 界面 ， 浏 览 器 地 址 : 
https://IP: 9043/agentmanagement/ 


BME 界 面 风格 BLUE 界面 风格 


we eSpace Agent Management 


配置 管理 员 (系统 ) : 业务 管理 员 (BEX) : 
FAP: sysadmin FAP: serviceadmin 
密码 : Huawei@123_ 2 密码 : Huawei@123 
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eSpace Agent Management 是 管理 在 线 客服 、 座 席 和 业务 控制 接口 的 系统 。 
Agent Management 浏 览 器 要 求 支持 IE8,9,10 和 firefox25 以 上 ， 安 全 设置 保持 系 
统 默认 即 可 。 

Agent Management 使 用 HTTPS 访 问 方式 ，https:/Agent ManagementýylP tt 
LE:9043/agentmanagement; 第 一 次 访问 需要 安装 证 书 。 

eSpace Agent Management 的 角色 主要 分 为 配置 管理 员 和 业务 管理 员 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Agent Managementdt E EH AA 


BRO 2 PEE) 
AT: HALIM AAS TTR ORMUS CAPONE + QABRASIUSCOMMRT, FURL. 


菜单 目录 树 区 
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e 配置 管理 员 主 要 对 eSpace Agent Management 用 户 、eSpace Agent 系 统 的 组 件 、 
座席 接口 服务 、 互 联接 口服 务 和 系统 状态 等 进行 配置 和 管理 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Agent Management l 5 EH nA 


进入 业务 管理 员 界 面 
(4 Agent Management ERER Sms Gir RRMA Smile 


座席 管理 > CT 资源 同步 


| Setre 
REDARE 
外 部 应 用 配置 
SHIRE 
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业务 管理 员 主要 对 座席 、 座 席 业 务 、, 自 动 外 呼 业 务 、 在 线 客 服 、 社 交 媒 体 和 知 
识 等 进行 配置 和 管理 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Agent Cliente AH 


e Agent Client 登 录 界 面 ， 浏 览 器 地 址 : 
https://IP:8043/agentclient 


>e Agent Client Demo 
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Agent Client 可 以 通过 座席 用 户 帐 户 登录 。 
Agent Client 使 用 HTTPS 访 问 方式 , \https:/Agent ServerfylPLELE:HT TPS, 
铺 /agenitclient， 第 一 次 访问 需要 安装 证 书 。 

a Agent Client 单 机 时 :和 输 欠 htips:W/Agent Serverý4lPtt4t:8043/agentclient. 

= Agent Client 集 群 有 时: #4) A httos://Apache R28 2apIPHp41:443/agentclient. 
在 Agent Management M S Agent Client 登 录用 户 帐 号 、 密 码 ， 详 细 请 参见 

«Agent Management 联 机 帮助 》。 

在 IE 浏 览 器 的 地 址 栏 中 输入 “https://10.10.10.19:8043/agentclient*， 按 回 车 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Agent Client}: A m 


Agent Client Demo 


= BRAK 120 
基 本 {= 局 X SSIS 120 
GRRE 3002 
Ime $9 
SKE 00.0704 
SMAK 000000 
BAGENN 0 
RSG 0 


接续 操作 区 


消息 提示 区 


maay maws 





maune 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
CMSE REA 
。 CMS 登录 主 界面 ， 浏 览 器 地 址 : https://IP:9243/CMS 


CNES 一 





W Huawei 
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质 检 监控 服务 器 (Cloud Management Server, fR#KCMS) 是 一 个 基于 B/S 架 
构 的 系统 ， 主 要 提供 三 大 类 功能 : 
a ”基于 座席 位 置 图 的 全 景 式 监控 ， 提 供 图 形 化 的 座席 干预 操作 ， 包 括 实时 质 检 座 
席 和 临时 调整 座席 技能 队列 % 
a ”提供 VDN(Virtual Directory Number) 话 务 量 、IVR 话 务 量 、 技 能 队列 和 多 媒体 监 
控 。 
n ”提供 录音 《 录 屏 、 文 字 交 谈 、 邮 件 的 管理 和 质 检 功能 。 
CMS 安 装 完成 后 ， 系 统管 理 员 用 户 (默认 帐户 : admin/ 密 码 : Huawei@123) 
可 以 直接 登录 CMS。 
N 户 需要 在 Web 配 置 台 配置 帐户 ， 并 且 CMS 与 WAS 同 步 相 关 信息 后 才能 登 
>K o 
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CMSRABE AAD 








修改 密码 
系统 参数 管理 
录 屏 盘 符 配 置 
工具 下 载 
在 线 人 员 
审计 日 志 查 询 
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。 CMS 系统 管理 员 可 以 对 CMS (lous eRgomen System) 进行 同步 WAS 
(Web Application Server) 、 加 载 Lieense、 配 置 录 音 、 录 屏 盘 符 和 查看 审计 
日 志 等 操作 。 \ 


+ 


g7 
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CMSA EEH RAB 


Agar SRR SKARAN OLLA PARM SAHRA ARPM swem Bui swen 菜单 目录 树 区 


d 人 条 


nanna nanernanr 


快速 访问 入 口 区 域 





enterprise.huawei.com 





CMS 配 置 管理 员 可 以 对 监控 图 进行 配置 并且 可 以 给 质 检 员 进行 分 发 质 检 任 务 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Wai 


wth 
call 
arteman DN] aria 快速 访 ja] LAs m| x 域 
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CMS 质 检 员 可 以 对 VDN、IVR、 技 能 队列 和 座席 进行 监控 ， 同 时 可 以 对 座席 进 
行 相应 的 质 检 操作 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


eSpace BIRRA H 


e eSpace BIR 登 录 界 面 ， 浏 览 器 地 址 : https://IP:9343 





eSpace BIR 


ZY A 统 ) 
4: admin 
Password@ 123 


HA (AEM) 


w 版 权 所 有 华为 技术 有 限 公司 2008-2013 


mans 请 使 用 1024x768 分 状 率 获得 最 佳 效 果 | www huawei.com | 技术 支 
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商业 智能 报表 ( 即 eSpace Business.Intélligent Report， 简 称 eSpace BIR) 是 
一 个 基于 B/S 架构 的 系统 ， 提 供 了 基于 Web 的 报表 生成 、 分 发 、 管 理 的 一 整套 
灵活 方便 的 报表 应 用 服务 。 报 表 系 统 不 仅 支 持 生 成 手工 报表 和 周期 报表 ， 还 拥 
有 完善 的 报表 分 发 机 制 ， 具 有 强大 的 数据 采集 能 力 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


eSpace BIR 系 统管 理 员 界面 





我 的 工作 区 配置 





a 
自 定义 报表 








enterprise.huawei.com -» 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


eSpace BIR 配 置 管理 


进入 配置 管理 员 界 面 


系统 目录 树 区 
ee 
“iF GH X + 
rm 
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eSpace BIREMERAH 


进入 操作 员 界 面 


报表 模板 


< P eSpace WPS 业务 报 厅 
SHPEME BR 
SFR en ARR 


定义 操作 员 无 配置 和 
系统 维护 的 权限 
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eSpace BREA nA HM 


进入 查看 员 界 面 


收 件 箱 
Stet HE 其 国人 . ae 
m = 2 a] 


Ta wm: 个 性 化 ， 关 于， 帮助 ， 注 清 


定义 查看 员 只 有 查 
看 自己 工作 区 权限 
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总 结 


U2980 的 LMT 管 理 界面 。 
WAS 平 台 的 管理 操作 面 。 
Agent 的 管理 操作 界面 。 
CMS 平 台 的 管理 操作 界面 。 


BIR 平 台 的 管理 操作 界面 。 
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e eSpace CC 产品 文档 一 一 解决 方案 





导航 
‘eS 文档 包 信息 


‘SS 规划 与 设计 (i) 
DE xe 

‘+e ig 

2È 操作 与 维护 

oS apes 

四 名 ss 

ERE 

©) samiz 
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总 打印 Y «| fasion Chama 所 J 印 页 面 四 保存 页 面 Rasna laS  |/2719 > 
解决 方案 描述 


描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 定位 、 优 势 、 架 构 、 典 型 组 网 、 业 务 特性 、 系 统 能 力 特性 、 接 口 与 协 
议 、 以 及 技术 指标 。 


第 块 方案 简介 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 基本 概念 、 优 势 和 窜 户 价值 。 


架构 
掏 述 eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 的 系统 架构 ， 包 括 业 务 分 层 以 及 各 层 中 所 包含 的 产品 组 件 。 


典型 组 网 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 的 五 种 典型 组 网 : Rs. Hist. BM ALAR > 


业务 特性 
描述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 在 业务 方面 的 特性 。 


系统 能 力 

据 述 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 在 系统 能 力 方面 的 特性 。 

技术 指标 

描述 eSpace 联 纵 中 心 解决 方案 的 系统 容量 、 道 循 的 协议 和 标准 。 
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eSpace 联 络 中 心安 装 部 署 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
一 上 《一 
Al 


。 本 课程 主要 介绍 eSpace CC 系统 的 规划 与 设计 ， 以 及 整个 
系统 的 软件 安装 过 程 。 
。 当前 胶片 主要 针对 eSpace CC V200R001C31 版 本 。 





enterprise.huawei.com w HUAWEI 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


， 您 将 能 够 : 
掌握 eSpace CC 系统 的 服务 器 部 署 原则 ; 
掌握 eSpace CC 系统 的 本 端 数据 规划 
掌握 eSpace CC 系统 的 业务 平台 安装 概述 。 
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eSpace CC C31 和 C03 版 本 的 主要 差别 


。 主要 在 以 下 几 个 方面 有 差别 : 


C31 C03 
仅 支 持 手工 安装 支持 预 安装 
支持 一 键 式 安装 
支持 手工 安装 
支持 Oracle、SQL server、DB2 支持 Oracle、SQL server 


C319PC200 开 始 不 配套 发 布 CTI 配套 发 布 CTI 软 件 
软件 ， 要 从 C03 最 新 版 本 获取 


其 他 细微 的 差别 不 在 此 处 一 一 列举 。 Ç 
FABRA CRANE, MAF LRA! 
进行 后 续 介绍 。 
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e 此 处 手工 安装 的 含义 为 : 各 个 部 件 逐 个 独立 安装 ， 而 不 是 通过 解决 方案 一 键 式 
工具 全 部 安装 。 

e 各 个 部 件 的 手工 安装 也 可 能 有 多 种 方式 ， 比如 可 能 通过 ideploy 方 式 进行 安装 ， 
或 者 通过 界面 化 的 方式 进行 安装 。 或 者 通过 修改 配置 文件 的 方式 进行 安装 。 


服务 
re 
m ab Ry 
2 出 数据 规 
LXi] 
ae 

合 安装 概 

a S 


© 
m we 
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安装 形态 介绍 





参考 文档 及 下 载 路 径 








生产 发 货 时 已 经 带 有 所 有 CC 
业务 部 件 ， 现 场 只 做 配置 即 
可 。 





sf 


现场 手工 安装 


使 用 一 键 式 脚本 安装 CC 业务 
部 件 ， 并 进行 相应 的 配置 。 


参考 CC 解决 方案 给 出 的 手工 


安装 指南 完成 各 个 业务 部 件 
的 安装 和 配置 。 


«eSpace CC 
V200RO001CO3SPCXX 
X 解决 方案 产品 文档 》 


| «eSpace CC 
V200R001C31SPCXX 
X 解决 方案 Pan CE 
| 
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核心 服务 器 的 推荐 部 署 原 则 


核心 服务 器 部 团 原 则 ( 红色 表示 进程 合 设 时 的 服务 器 命名 ) 
路 由 平台 服务 器 | 基础 外 呼 平台 | 自助 服务 门户 业务 管理 服务 器 MOSSER 报表 服务 器 
-CTI -OBS -IVR -Agent Manage -CMS -BIR 




















<=200 座 序 +200IVR 
(无 可 靠 ) 
<=200 座 序 +200IVR 
(SR) 





2 台 主 备 


200 座 席 +200IVR ~ 


SOOM +SO0IVR 28 RABE 


>500 座 席 +500IVR 多 台 负荷 分 担 | 多 台 负荷 分 担 

















根据 用 户 数量 的 不 同 ， 如 下 内 容 会 有 所 区 别 : 

。 服务 之 间 的 合 设 方案 

。 数据 库 和 文件 服务 器 的 合 设 方案 

。 座席 数量 多 的 情况 下 ， 部 分 服务 器 需要 采用 负载 均衡 方案 
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路 由 平台 服务 器 CTI 
CTI 作 为 主要 服务 器 之 一 ， 其 他 服务 器 与 它 进行 合 设 ， 对 外 命名 为 路 由 平台 服务 器 。 
基础 外 呼 平台 OBS 


当 自 动 外 呼 座席 个 数 小 于 100 时 /QBS 服务 器 与 CTI 服 务 器 合 设 。 
当 自 动 外 呼 座席 个 数 大 于 等 玉 100 时 ，OBS 服 务 器 单独 设置 ， 不 与 其 他 服务 器 合 设 。 


自助 服务 门户 IVR 
500 座 席 +500IVR 以 上 时 ，IVR 服 务 器 单独 设置 ， 且 采用 负载 均衡 模式 。 
座席 接 入 服务 器 Agent Server 


200 座 席 +200IVR>500 座 席 +500IVR 时 ，Agent Server 服 务 器 采用 负载 均衡 主 备 模式 。 
500 座 席 +500IVR 以 上 时 ，Agent Server 服 务 器 采用 负载 均衡 主 备 模式 ， 且 根据 座席 数 
确定 所 需要 的 服务 器 台数 。 

去 般 建 议 每 1000 个 座席 单独 配置 一 台 Agent Server 服 务 器 ， 但 是 配置 原则 为 “N+1”， 
即 如 果 有 3000 个 座席 ， 则 建议 部 署 “3+1=4” 台 Agent Server 服 务 器 。 

业务 管理 服务 器 Agent Management 

推荐 业务 管理 服务 器 Agent Management 与 质 检 监控 管理 服务 器 CMS 合 设 部 署 。 

质 检 监控 管理 服务 器 CMS 

CMS 均 为 主要 服务 器 之 一 ， 其 他 服务 器 与 它 进行 合 设 ， 对 外 命名 为 质 检 监控 管理 服务 
器 。 


报表 服务 器 BIR 
推荐 报表 服务 器 BIR 无 需 单独 部 署 ， 与 质 检 监 控 管理 服务 器 CMS 合 设 即 可 。 
文件 服务 器 & 数 据 库 服务 器 


300 座 席 +300IVR 以 上 场景 ， 文 件 服务 器 单独 主 备 设 置 。 其 他 场景 建议 合 设 ， 并 对 外 命 
名 为 数据 库 服务 器 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


(1)200 座 席 +200IVR 以 下 








a eama ¢ EE 


apinan PESTS | 报表 服务 器 
Server ean Manage ~CMS 











CTl 服 务 器 数据 库 /文件 服务 器 
CTI | SQL Server 2008 
WAS FS 
IVRorCCIVR 
| Agent Server or MCP 
| Agent Management 
CMS 
BIR 
OBS (可 选 ) 











Aplogic 
Datastation 
DCS 
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e 200 座 席 +200IVR 以 下 ( 非 高 可 靠 性 ) 场景 不 ，CC 推 荐 的 典型 部 署 方案 中 配套 
的 数据 库 为 SQL Server， 但 是 也 可 以 支持 单机 Oracle 场 景 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CEE TERA Se TES 





Oracle RAC 双 机 


IVR or CCIVR | FS VCS 双 机 
Agent Server or MCP 


























Datastation 
DCS 
Aplogic 
Oracle Client (32 位 ) 
OBS (可 选 ) 
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(3) 200 EI + 200IVR~500FEI%+500IVR (高 
可 靠 性 ) 

















Agent Server or Agent Oracle RAC 双 机 
| M 
IVR or CCIVR MCP anagement FS VCs 双 机 
Datastation | Apache/HACS | CMS 


Datastation 
BIR 300 座 席 以 上 时 ， 建 议 % 
DCS 数据 库 和 文件 服务 器 


Aplogic 














+ 























Oracle Client 














OBS (可 选 ) 
. 
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(4) 500 座 席 +500IVR 以 上 《〈 高 可 靠 性 ) 





Datastation 


IVR or CCIVR 


Aplogic 





DCS 








Oracle Client 
(32 位 ) 





Agent Server or 
MCP 


Apache/HACS 























Oracle Client 
(32 位 ) 
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OBS (可 选 ) 


Agent 
Management 





CMS 








Oracle 
RAC 双 机 
+ 


Ò` 
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统一 网 关 的 推荐 部 署 原 则 


200 座 席 +200IVR 以 下 


200 座 席 +200IVR 以 下 (高 可 靠 性 ) 
200 座 席 +200IVR~500 座 席 +500IVR (高 可 靠 性 ) 


500 座 席 +500IVR 以 上 (高 可 靠 性 ) 


U2980 
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部 分 可 选 服务 器 的 推荐 部 署 原则 





服务 器 ， 





ICS 服 务 器 


部 署 原则 
。 非 可 靠 性 场景 下 


部 署 一 台 ICS 服 务 器 ， 该 服务 器 中 ICS Client. ICS Gateway 与 JAU 合 | 
设 。 

。 高 可 靠 性 场景 下 

需要 部 署 两 台 ICS 服 务 器 ， 每 台 ICS 服务 器 上 再 分 别 部 署 Apache 和 
HACS. 





TTS 服 务 器 


ASR 服 务 器 


VRP 服 务 器 


TTS 服 务 器 不 与 其 他 服务 器 合 设 。 


| 每 台 TTS 服 务 器 支持 60 路 资源 通道 ， 支 持 N 台 同时 部 署 。 


ASR 服 务 器 不 与 其 他 服务 器 合 设 。 
每 全 ASR 服 务 器 支持 30 路 资源 通道 ， 支 持 N 人 台 同 时 部 署 。 


| 在 200 座 席 以 下 的 模式 ，VRP 服 务 器 可 以 与 其 他 服务 器 合 设 ， 支 持 


5% 的 分 配 比 例 ， 即 合 设 模式 下 最 多 支持 10 个 录 屏 座席 录 屏 。 
在 其 他 情况 下 ， 单 独 配置 VRP 服 务 器 ， 每 合 VRP 服务 器 最 大 支持 5 
屏 座 席 同时 录 屏 。 





NIRC 服 务 器 





建议 1000 座 席 (EWA) 以 上 新 增 单独 的 NIRC 服 务 器 5 
其 他 情况 下 与 主 服务 器 (路 由 平台 服务 器 ) 合 设 。 
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服务 器 部 署 原则 


本 端 数据 规划 
务 平台 安装 概述 
SC 
从 
AS 


。 & | Ws Huawei 








需要 提前 收集 哪些 客户 侧 数 据 


«eSpace CC 解决 方案 产品 文档 》 
待 收集 的 数据 田 例文 档 包 信息 


田 登基 本 信息 
a ( 必 读 ) 
业务 相关 数据 | | 用 户 数据 库 信息 | 。 中 继 数据 peti AMERIE 


田 合 产品 安装 形态 介绍 
( 接 入 码 N 自动 语音 业务 ) (psTN 连 接 关系 \ 田 登 业务 与 软件 对 应 列表 


SSR UMA RNG ERD 
主 叫 号 码 自动 外 呼 业务 “|| PSTN 信 令 数据 Os 
ERIS 语音 留言 业务 || PSTN 中 继 数据 回收 集 eSpace 联 络 中 心 业务 相关 数 
角色 权限 客户 识别 业务 “|| PSTN 链 路 数据 senna 
业务 类 型 PSTN 路 由 数据 区 


技能 队列 a Siga 
田 登 操作 与 维护 
D Sapna sie 
田 确 参考 
国术 语 
Ones 
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规划 本 端 数据 


«eSpace CC 解决 方案 安装 指南 》 中 提供 了 各 种 典型 场景 下 的 规划 指导 : 


日 罗 规 划 与 设计 ( 必 读 ) 200 座 席 +200IVR 以 下 (高 可 靠 ) 
国 本 章节 使 用 指导 
国 服 务 端 及 客户 端 配置 要 求 200 座 席 

田 铭 产品 安装 形态 介绍 = 

田 合 业务 与 软件 对 应 列表 

田 合 核心 服务 器 的 推荐 部 署 原则 

田 合 可 选 服务 器 的 推荐 部 署 原则 

田 登 收 集 用 户 侧 数据 

BW TET 这 起 


























回 200 座 席 +200IVYR 以 下 文件 下 
国 200 座 席 +200IVR 以 下 《高 可 靠 ) 

国 200 座 席 +200IYR~500 座 席 +500IYR (FEF) 您 想 打开 或 保存 此 文件 吗 ? 

加 500 座 席 +500IYR 以 上 《高 避 R2 名 称 : dataplan_u2980_200_ha.xlsx 
日 字符 集 规划 [ai] 类 型 :Microsoft Office Excel 工作 表 
国 时 区 规划 来 源 ， 10.174.6.162 


Darsan 
加 ozoxx 多 框 连 线 图 规划 
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规划 本 端 数据 -系统 组 网 图 


以 “200 座 席 +200IVR 一 500 座 席 +500IVR” 场景 为 例 ， 表 格 中 规划 了 如 下 内 
系统 组 网 图 
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BRAY ARS win BUR - FRE Fa St 7 


。 请 在 “操作 系统 分 区 ”页 签 下 获得 各 部 件 的 分 区 规划 ， 每 
种 服务 器 的 分 区 均 给 出 了 如 下 方面 的 规划 结果 : 


操作 系统 分 区 


enterprise.huawei.com - 


所 支持 的 操作 系统 类 型 

每 种 服务 器 的 总 硬盘 大 小 

硬盘 的 RAID 类 型 及 参数 

分 区 列表 

每 个 分 区 的 推荐 大 小 、 最 小 限制 

分 区 对 应 的 文件 系统 的 类 型 ， 例 如 ext3 格 式 
分 区 类 型 ， 例 如 主 分 区 、swap 分 区 等 

分 区 的 作用 说 明 


。 安装 操作 系统 过 程 中 ， ws asin GDR 
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安装 组 件 IVR or CCIVR MCP Management 


CMS 
Datastation Apache/HACS 


BIR 
WAS 














Aplogic 





Oracle Client 
(32 位 ) 


OBS (可 选 ) 











aeRO 建议 
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PAX AS om SN HE-VLAN FOIP Hetk 


系统 组 网 图 
vy 


操作 系统 分 区 
y 


VIAN 和 IP 规 划 中 包含 : 
安装 组 件 *。 需要 分 配 IP 的 部 件 列表 
。 VIAN 和 IP 划 分 原则 

。 ”VIAN 和 IP 规划 举例 


数据 库 / se ela 例如 ， 当 前 场景 下 ， 规 划 结果 如 下 : 


Be VLAN ”每 台 服 务 吕 的 IF 地 址 个 数 
区 


ule [av ipite = T 
sta are = 
板 
字符 集 / 时 区 等 ats 


站 | 
1 THERE SHLAA 
MHOR. 


初始 用 户 名 /密码 
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规划 本 痛 数 据 -数据 库 和 文件 服务 器 


系统 组 网 图 


v 数据 库 规划 总 共 需 要 参考 两 处 : 
操作 系统 分 区 EIT TET 


J 了 200 座 席 +200TVRD 下 
国 200 座 席 +200IVR 以 下 《高 可 靠 ) 
[rl 
安装 组 件 国 200 座 席 +200IYR~500 座 席 +500IYR (BEIM) 
$ 国 500 座 席 +500IVR 以 上 《〈 高 可 靠 》 


VLAN 和 IP 地 址 


数据 库 /文件 服务 器 规 
ý 划 > 


U2980 文件 服务 器 规划 需要 关注 : 
1. 所 有 的 盘 符 或 目录 是 规划 值 ， 均 可 以 变化 。 

4 但 部 件 之 间 的 限制 和 对 应 关系 不 能 变化 。 Kk 
字符 集 / 时 区 等 2. 与 统一 网 关 有 了 映射 关系 的 文件 服务 器 目录 均 需 要 存 MA 
4 一 网 关 的 放 音 文件 ， 如 : = “voice’#l “vpshare”. 

3. 如 果 您 支持 的 业务 中 涉及 同一 部 件 的 多 次 映射 ， 
初始 用 户 名 /密码 仅 做 一 次 即 可 。 
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“数据 库 ” 页 签 下 给 出 了 数据 库 : 系统 规划 ”比如 安装 路 径 、 系 统 、 表 空间 的 
大 小 规划 等 。 

“数据 库 规划 ”中 给 出 了 业务 表 空 间 的 大 小 规划 原则 和 样 例 ， 且 可 以 根据 局 点 
规模 进行 定制 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


规划 本 端 数据 -U2980 
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200 fF + 200IVR~ 500 FE) +500IVR (高 可 靠 ) 
”场景 配套 的 网 关 为 U2980。 
U2980 在 当前 规模 下 ， 推 荐 单 板 类 型 和 个 数 如 下 所 
示 。 其 中 : SMU、GPU 各 2 块 ， 作 主 备 。CIU 和 
MSU 单 板 的 个 数 根据 IVR 和 座席 所 需 会 场 或 放 音 资 
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PARI AN sin OR FFT SR AAT EX 


给 出 如 下 部 件 的 字符 集 规划 ， 请 务必 在 安装 前 仔细 阅读 


。 操作 系统 (SUSE 11 SP1 64 位 ) 
e Oracle Server 
e Oracle Client 
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规划 本 痛 数 据 -初始 用 户 名 /密码 


给 出 如 下 部 件 的 时 区 规划 ， 请 务必 在 安装 前 仔细 阅读 : 


e CMS 时 区 


时 区 规划 中 包含 : 
。 规划 原则 
。 修改 操作 指导 
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规划 本 痛 数 据 -初始 用 户 名 /密码 
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服务 器 部 署 原则 
CE 








HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


典型 组 网 


固定 电话 用 户 
企业 内 部 网 络 


network 
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安装 流程 
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安装 前 准备 -明确 部 署 方 案 
明确 部 署 方案 


建议 您 在 执行 安装 和 调 测 前 ， 务 必 仔 细 阅 读 «eSpace CC 解决 方案 产品 文档 》 
中 的 “规划 与 设计 ”章节 给 出 的 部 署 原则 ， 且 尽量 采用 我 们 推荐 的 部 署 方案 ， 
以 确保 现场 的 安装 和 调 测 顺利 完成 。 
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RADER- BLK 
获取 软件 获取 资料 


服务 支持 > 软件 下 载 > 统一 通信 与 协作 > 联络 中 心 > 联络 中 心 解决 方案 > eSpace CC 


A 产品 支持 正式 版 本 


ò 2 
a 案例 库 选择 版 本 过 小 V200R001 ~ V200R001C31 ~ 


Ai = 版 本 及 补丁 
版 本 及 补丁 号 是 否 过 发 布 时 间 
排队 机 200R001C31SPC300 2014-05-22 
联络 中 心 应 用 


Kahu 


2014-03-03 


联络 中 心 解决 方案 


* eSpace CC 


Ws Huawei 
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@ 注意 : 
C31 不 配套 发 布 CTI 软 件 ，CTI 软 件 需要 从 V200R001C03 版 本 路 径 下 进行 获取 。 
为 防止 软件 在 下 载 过 程 中 不 被 恶意 算 改 ;请 您 在 获取 软件 后 ， 进 行 软 件 的 数字 签名 验 
证 。 
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装 前 准备 - 获取 区 资料 
获取 资料 


您 需要 下 载 如 下 的 资料 列表 : 
《eSpace CC 解决 方案 产品 文档 》 
《eSpace CC 基础 软件 安装 指南 》 
«eSpace U2980 产品 文档 》-- 不 随 CC 发 布 ， me isd, 合 出 的 路 径 下 载 





务 支持 > 产品 支持 > 统一 通信 与 协作 > 联络 中 心 > 联络 中 心 解决 方案 > eSpace CC ET 
J x7 46 


联络 中 心 应 用 
> REPRO 
， 联络 中 心 解 方 案 fajas CE Dan Sha 产品 文档 01 田 Saas E \ 
* eSpace CC 0 C300 产品 文档 04 
© 案例 库 eSpace CC V200R001C02SPC300 基础 软件 安装 指南 06 


CC V200R001C02SPC300 解决 方案 故障 处 理 入 门 02 
+ 软件 下 载 


产品 V200R001 1C31 
类 服务 解决 方案 产品 版 本 * V200R001C3: 
V200R001C31SPC300 ~ 





Lom we 
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装 前 准备 -申请 License 
获取 软件 获取 资料 申请 License 








需要 申请 License 的 部 件 “部件 名 如何 申请 
华为 提供 的 部 件 CTI 参考 CC 版 本 配套 发 布 的 《eSpace CC 
UAP3300 License 申 请 指导 书 》。 





U2980 
U2990 
BIR 
CMS 


eSight 参考 eSight 版 本 配套 发 布 的 《eSight K 
UC&C License 使 用 指南 》。 
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安装 配置 统一 网 关 
统一 网 关 的 安装 配置 ， 请 根据 型 号 参考 如 下 产品 文档 中 的 详细 介绍 : 


统一 网 关 类 型 现场 需要 做 的 工作 参考 文档 


SMe ee sem an nat | keSpace CC License 申 请 指导 
ii 当 出 厂 版 本 和 配套 版 本 不 一 致 的 | on a 、 
情况 下 ， 需 要 重新 加 载 新 版 本 。 |《U228( 产 品 文档 》 


e Li 请 Lo H AcE ti 
uan MAENAN RESMA ee ee 

清 况 下 ， 需 要 重新 加 载 新 版 本 。 ie 

。 申请 和 加 载 License。 Re CC License 申 请 指导 

》 
UAP3300 《UAP3300 
A ae 
情况 下 ， 需 要 进行 版 本 升级 。 icp 升级 指导 
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安 效 流程 -数据 库 和 文件 服务 器 
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安装 数据 库 和 文件 服务 器 
CC 解决 方案 中 ， 数 据 库 和 文件 服务 器 推荐 如 下 4 种 典型 组 合 : 


200 座 席 +200IVR 以 下 200 座 席 +200IVR 以 下 (高 可 靠 ) 


一 台 Windows 服 务 器 ， 合 设 安装 : | |aeasusem sage ans, 合 设 安装 : 
SQL Server - Oracle RAC 
File Server FS VCS 


部 署 


200 座 席 +200IVR 由 
一 300 座 席 +300IVR (高 可 靠 ) 原 | 300 座 席 +300IVR 以 上 (高 可 靠 ) 
300 以 下 座席 ， 推 荐 数据 库 和 文件 — 
服务 器 合 设 。 合 设 原则 同 “200 座 
席 +200IVR 以 下 (高 可 靠 ) ”。 og ye 


a 


48SUSEIRS +20, DBR; 
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加 载 数 据 库 脚 本 -一 键 式 加 载 


CC 解决 方案 中 ， 数 据 库 脚 本 支持 2 种 加 载 方式 : 


配置 数据 库 客户 端 


:根据 数据 库 表 空间 规划 结果 
La : 修改 表 空 间 大 小 


Windows 下 执行 main.bat | ”执行 脚本 的 服务 器 必须 已 配 
SUSE 下 执行 main.sh H 置 好 数据 库 客 户 端 


依次 输入 脚本 中 所 需 的 数据 
库 参 数 


执行 脚本 : 整个 脚本 约 执行 1.5h 


双击 打开 log.txt 文 件 检查 脚本 
是 否 加 载 成 功 


创建 虚拟 呼叫 中 心 用 户 : Sal Sere ee 
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。 加 载 脚本 前 ， 需 要 提前 获取 和 规划 的 信息 请 参考 “规划 与 设计 > 规划 本 端 数据 
> 数据 库 规划 ”， 请 根据 对 应 的 场景 选择 相应 的 规划 表格 进行 参考 。 
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加 载 数据 库 脚本 -手工 加 载 


CC 解决 方案 中 ， 数 据 库 脚 本 支持 2 种 加 载 方式 : 


v 


配置 数据 库 客户 端 
根据 数据 库 表 空 间 规划 结果 


修改 表 空 间 大 小 修改 表 空 间 大 小 


加 载 UIDB 脚 本 


加 载 WAS 脚 本 i 
; ”其 中 文本 存储 数据 库 是 可 选 
加 载 Agent 脚 本 ; ”的 ， 如 果 现 场 配 置 了 ICS 服 务 
(配置 业务 + 文本 存储 ) ; ”器 则 需要 加 载 此 脚本 ， 如 果 
H 未 配置 则 无 需 加 载 


加 载 语音 报表 脚本 
加 载 多 媒体 报表 脚本 


加 载 HPS 外 呼 报表 脚本 i 
i eSpace ERRORE, 
， ”加载 完 报表 和 CMS A» 
TEONE | EIMA RRRA. 
W Huawei 
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。 加 载 脚本 前 ， 需 要 提前 获取 和 规划 的 信息 请 参考 “规划 与 设计 > 规划 本 端 数据 
> 数据 库 规划 ”， 请 根据 对 应 的 场景 选择 相应 的 规划 表格 进行 参考 。 
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手工 安装 CC 应 用 软件 流程 


建议 按照 如 下 的 顺序 进行 安装 : 
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整个 过 程 预计 耗 时 1h 


整个 过 程 预计 耗 时 30 分 钟 


整个 过 程 预计 耗 时 30 分 钟 


be + 
整个 过 程 预计 耗 时 1h N 


wet 


$ 


- WA Huawei 
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安 效 其 他 可 选 服务 器 


如 果 现 场 需要 安装 其 他 可 选 服务 器 ， 请 参考 《eSpace CC 解决 方案 产品 文档 》。 


UOA 推 荐 与 CC 解决 方案 中 ， 当 客户 购买 了 当 客户 购买 了 
eSight 服 务 eSight 推 荐 采用 | ，TTS 业 务 时 ， ASR 业 务 时 ， 
器 安装 在 一 如 下 的 部 署 方案 : | 现场 需要 TTS 现场 需要 ASR 

。 操作 系统 采用 服务 器 。 服务 器 。 

SUSE 

e eSight 服 务 

器 采用 单机 模式 

。 数据 库 采用 

Gauss DB 模式 
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r dt 
安装 


CC 支持 的 终端 软件 
OpenEye (也 叫 iAgent) 


IP 话 机 


enterprise.huawei.com 
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支持 的 型 号 


e OpenEye (PC 版 ) 
e OpenEye (控件 版 ， 无 需 安装 ) 


eSpace 7810 
eSpace 7820 
eSpace 7830 
eSpace 7850 
eSpace 7870 
eSpace 7910 
eSpace 7950 


IAD102/104 
e IAD208/132 
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| ot 
=A 


。 服务 器 部 署 原则 
”核心 服务 器 的 推荐 部 署 原则 
”可 选 服务 器 的 推荐 部 署 原则 
a 统一 网 关 的 推荐 部 署 原则 
。 本 端 数据 规划 


e WEFERR 
a FERRE 
a 主要 安装 组 件 
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参考 资料 (1) 
eSpace CC 产品 文档 一 一 规划 与 设计 


1- 获 取 路 径 2- 阅 读 指导 回 本 章节 使 用 指导 
一 > 日 四 产品 安装 形态 介绍 
田 ponn 息 were a A 软件 出 厂 预 去 装 
ae 2) 软件 到 现场 全 新 安装 
x DRS eH ( 必 读 ) acunamsae >e U Nai 
国 本 章节 使 用 指导 可 选 组 件 
Marnar MERN 日 四 ROMS SNES ERM 
SOR ARRAN (2) coonse@+2o0rvR 
田 例 业 务 与 软件 对 应 列表 múkk D oE orm noan GEID 
田 合 核心 服务 器 的 推荐 部 署 原则 每 台 服 务 器 上 启动 什么 软件 或 服务 2 500 座 席 +500IVR 以 上 《高 可 靠 性 ) 
田 合 可 选 服务 器 的 推荐 部 署 原则 则 
合 收 集 用户 侧 数据 
田 Sia sizes ig 
Pe 
Sign Step4: 
一 日 WD 收集 客户 全 数据 
田 合 操作 与 维护 需要 客户 配合 准备 的 数据 (2) 收集 espace 联 络 中 心 业 务 相关 数据 _ 
田 合 地 障 处 理 了 收集 客户 数据 库 信息 K 
田 铭 参考 Step5: ”一 知 日 (D 规划 本 
国 通信 矩阵 本 尝 要 规划 的 数据 A io E 
DRAR% a 200 座 席 +200IVR 以 下 《高 可 车 
国术 语 200M +2001yR~ SOORBRR+SOOIVR (ARETE) 
Damit SOORERE+SOOIVRULT OEE) 
回 字符 集 规划 


ae yam 
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参考 资料 (2) 
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eSpace CC 产品 文档 一 一 安装 


1- 手 工 安装 指南 获取 路 径 


SOx 
田 多 硬件 支 装 指南 


SOursaim 《出 厂 预 安装 ， 仅 适用 于 C03 及 补丁 版 本 》 
图 Be 


rT 
区 防 病毒 软件 部 轩 指 商 
田 合 安全 加 固 指南 


3- 手 工 安 装 指南 汇总 


日 风 软 件 安装 指南 部件 手动 安装 指南 汇总 ) 
田 合 cI 安装 指南 
田 合 Datastation 安 装 指南 
回合 hgent 安 装 指南 
全 cits 支 装 指南 
田 登 BIR 安装 指南 
田 合 TTs 安 装 指南 
田 合 hsR 安 装 指 南 
舍 Uo4 安 装 指南 
田 铭 手动 加 载 报表 脚本 
田 铭 cyFPIQ 支 装 指南 
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2- 总 体 的 安装 流程 可 借鉴 如 下 章 


OCReRE 

田 合 安装 前 准备 
国安 装 统一 网 关 

田 合 安 装 数 据 库 和 文件 服务 器 

田 合 加 载 数据 库 肢 本 

田 合 安装 应 用 软件 (推荐 ,一 键 式 脚本 方式 ) 
国安 装 应 用 软件 (手动 方式 ) 

田 合 安装 其 他 可 选 服务 器 

田 登 支 装 终端 软件 

田 合 附录 A 异常 处 理 


C03 版 本 支持 预 安装 和 一 键 式 


<~% 


C31 仅 支持 手工 安装 。 
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eSpace 联 络 中 心 统 一 网 关 调 
测 
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前 言 

© 统一 网 关 是 华为 公司 研制 的 宽 察 带 一 体 化 接 入 平台 ， 具 备 
强大 的 组 网 能 力 ， 为 企业 级 用 户 提供 呼叫 中 心 接 入 、 座 席 
以 及 媒体 资源 功能 。 

。 本 课程 主要 介绍 统一 网 关 的 硬件 系统 、 基 本 原理 、 业 务 配 


置 与 对 接 调 试 。 
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@ ais 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
了 解 U2980 系 列 网 关 组 网 和 硬件 系统 ; 
了 解 网 关 线 缆 连 接 和 应 用 ; 
掌握 U2980 系 列 网 关 基本 概念 ; 
掌握 U2980 的 基础 连接 配置 。 
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网 关系 统 介绍 


d 上 网关 基础 概念 


d EY © 
Ww 
PA O 


W Huawei 
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© 网 关系 统 介绍 
= 网关 组 网 
s 。 系统 组 成 
es ”支持 接口 与 协议 
n ”硬件 介绍 
m ”硬件 连接 
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本 节 主 要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 网 关 的 系统 组 成 ， 包 括 : 
网 关 作 用 和 产品 类 型 
网 关 在 CC 解决 方案 中 的 地 位 
U2980 网 关 的 硬件 系统 ， 机 框 、 单 板 、 风 扇 等 
U2980 网 关 的 硬件 连接 图 
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统一 网 关 功 能 和 产品 类 型 


。 统一 网 关 主要 用 于 语音 的 接 入 ， 能 够 为 联络 中 心 提供 呼叫 
接 入 、 座 席 电话 以 及 媒体 资源 功能 。 


U2980 | 


推荐 场景 : 
200 座 席 +200IVR 以 下 


~\ > 
200 座 席 +200IVR~500 座 席 S 
+500IVR KO 
NGS 





XE: KERB EMRE, BRR BM 


As 
Oy 
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在 座席 容量 小 于 50 的 情况 ， 也 可 以 使 用 UAP3300。 
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U2980 在 CC 解决 方案 中 组 网 位 置 
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U2980 系 统 组 成 


。 U2980 系 统 功 能 包括 : 
a MGC 功能 : 执行 系统 控制 和 业务 处 理 功能 
o MGW 功能 : 执行 媒体 转换 并 提供 媒体 网 关 功 能 
o MRP 功能 : 提供 宽 、 罕 带 媒体 资源 功能 
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eSpace U2980 的 系统 由 MGC (USM), MGWAIMRP 3 部 分 组 成 ， 这 3 部 分 之 间 
灵活 组 合 ， 满 足 组 网 和 对 接 的 多 样 需求 。 

eSpace U2980 基 于 华为 公司 MTAE (Multimedia Telecommunication 
Application Environment) 嵌入 式 硬件 平台 与 DOPRA (Distributed Object- 
oriented Programmable Real time Architecture) 软件 开发 平台 开发 而 成 。 


eSpace U2980 系 列 统 一 网 关 (Unified Gateway) 主要 用 于 语音 的 接 入 ， 能 够 
为 联络 中 心 提供 唾 叫 接 入 、 座 席 电话 接 入 以 及 媒体 资源 功能 。 

集中 继 接 入 六 媒体 资源 和 会 话 控制 功能 于 一 体 ， 减 少 第 三 方 集成 ， 减 少 故障 点 
以 及 问题 定位 难度 ， 保 证 可 靠 性 。 具 体 信息 如 下 : 


个 中 继 接 入 

4 ”支持 多 种 中 继 信 令 类 型 ， 如 : PRA、SS7、SIP、R2。 
= ”媒体 资源 

4 支持 放 音 、 录 音 、 视 频 、 传 真 、 收 号 、 外 呼 检测 、TTS 和 ASR。 
a 会 话 控制 


4 支持 座席 电话 注册 、CTI-Link 对 接 。 
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机 框 外 观 


机 框 前 视图 机 框 后 视图 


带 防 尘 面 章 机 框 
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eSpace U2980 机 框 采用 MTAE (Multimedia Telecommunications 
Application Environmen) 硬 件 平 台 , 浓度 为 4U (175mm), ®EA442mm, 
深度 为 617.5mm (从 面罩 到 风扇 框 ) 
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e U2980 机 框 采用 横 插 中 置 背 板 ， 为 单 板 提供 内 部 通信 接口 。 
。 背 板 前 后 两 面 都 有 插 模 ， 单 板 通过 前 后 横 插 的 方式 安装 在 背 板 上 。 
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eSpace U2980 机 框 背 面 的 左 部 放置 了 3 企 风扇 框 来 完成 eSpace U2980 设 备 的 
散热 ， 每 个 风扇 框 相互 独立 ， 各 含有 1 个 风扇 监控 板 。 支 持 热 插 拔 ，+12V 供 电 ， 
可 以 独立 调 速 控制 实现 节能 。 

风扇 监控 板 为 风扇 提供 电源 式 控制 及 监控 告警 等 功能 。 

eSpace U2980 系 统 为 强迫 风 冷 抽风 ， 整 体 为 前 进 风 、 后 出 风 的 风 道 结构 ， 如 图 
所 示 。 

eSpace U2980 系 统 采 用 3 个 风扇 框 ， 文 持 单 风扇 框 失效 ， 单 风扇 框 失效 文 持 设 
备 在 最 高 温度 为 40 C 的 环境 工作 。 风 局 监控 板 在 通讯 异常 时 切换 到 风扇 温 控 模 
式 控制 风扇 转速 ， 不 会 对 单 板 正常 运行 带 来 不 利 影响 。 
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电源 模块 


直流 电源 模块 
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PWR (Power Supply Unit) 是 机 框 的 Ac 电源 模块 ， 采 用 1+1 备 份 ， 为 机 框 内 的 
单 板 供电 ， 确 保 了 系统 可 靠 性 。 
单个 电源 模块 能 提供 最 大 800W 的 功率 ， 主 要 功能 如 下 : 

a ”给 各 单 板 提 供 12V 电 源 。 

se 给 风扇 框 提供 12V 电 源 ; 
AC 电 源 模块 面板 的 电源 连接 器 具有 防 插 错 功能 ， 反 插 不 能 插入 。 电 源 内 部 有 防 
反 接 设计 ， 电 源 输 入 反 接 时 电源 不 工作 。 
AC 电 源 模块 采用 IEC 320 C13 交 流 输入 插座 。 
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单 板 类 型 
。 eSpace U2980 硬 件 平台 的 单 板 如 表 所 示 。 


1. 提供 系统 的 控制 、 管 理 功能 和 BASE 交 换 平面 。 
2. 实现 整个 系统 业务 的 一 线 式 接 入 功能 。 
3. SMU 为 eSpace U2980 机 框 必须 配置 的 单 板 。 


System Management 
Unit 


Operation and 
a 操作 维护 单 板 ”| 提供 设备 的 日 常 管理 和 操作 维护 功能 。 
aintenance Unit 


| General Process Unit | 通用 处 理 板 。。 | 提供 业务 处 理 功能 ， 例 如 呼叫 控制 等 
ee 媒体 资源 处 理 板 | 提供 媒体 资源 处 理 功能 。 


esu| General sever Unt | 通用 服务 器 单 板 | 应 用 于 文件 服务 器 、 应 用 服务 器 等 8 
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单 板 典型 配置 


单 板 配置 在 机 框 中 时 ，SMU 和 CIU 的 插 模 位 置 是 固定 的 ， 
风扇 框 和 电源 模块 的 插 槽 位置 也 是 固定 的 。 
其 它 业务 板 的 具体 配置 视 业 务 而 定 ， 典 型 配置 如 图 所 示 。 


FE 
mu fasaa heee 


GSU 是 否 主 备 由 业务 软件 部 署 |18 
方式 决定 

















W Huawei 
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SMU 


SMU: System Management Unit， 系 统管 理 单元 。 
单 板 功能 : 

o 提供 系统 的 控制 、 管 理 功能 和 BASE 交 换 平面 。 

o 实现 整个 系统 业务 的 一 线 式 接 入 功能 。 

Tea: ERR. 

安装 槽 位 : 固定 于 机 框 的 10、11 后 插 槽 位 。 
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SMU (System Management Unit) 单 板 是 esSpace U2980 的 数据 交换 转发 和 控 
制 管理 中 心 。 机 框 中 配置 2 块 SMU 单 板 ， 以 主 备 方式 工作 。 
主要 功能 如 下 : 
me SMU 单 板 采 用 1+1 热 备份 保护 ， 支 持 时 钟 同步 。 
s ”通过 面板 上 的 2 全 时钟 输 出 端口 ， 可 以 实现 最 多 3 框 时 钟 自 级 联 。 
@ ”通过 背 板 与 业务 板 进行 数据 和 控制 信息 的 交换 ， 也 可 以 通过 缘 板 与 备用 SMU 单 
板 进 行 数据 交换 。 
s ”通过 面板 的 4 个 级 联网 口 进行 框 间 级 联 的 数据 交换 ， 最 大 支持 3 框 级 联 。 
n yt a 可 以 实现 整个 系统 业务 的 一 线 式 接 入 和 安全 
功能 4 
安装 位 置 
a SMU 单 板 固 定 配置 在 机 框 后 插 模 的 10 权 位 和 11 槽 位 。 


。 SMU 单 板 的 接口 如 表 所 示 。 


时 钟 输出 | 时 钟 级 联 时 ， 输 出 8kHz 同 步 
CLKOUT2 时 钟 。 


CLKIN1, RJ45 时 钟 输入 |* 作 为 主 框 时 ， 接 受 外 部 的 
CLKIN2 2MHz、2Mbit/s 时 钟 或 从 框 
CIU 板 提取 的 时 钟 。 
“作为 从 框 时 ， 接 收 来 自主 框 
SMU 下 发 的 同步 时 钟 。 
UPLINK1、 |RJ45 GE 接口 “| 一 线 式 接 入 网 口 ， 利 用 该 网 
UPLINK2 口 可 以 实现 业务 的 一 线 式 接 
入 。 
LAN1、LAN2 |RJ45 GE 接口 “| 框 间 级 联 以 太 网 口 。 
、LAN3、 
LAN4 


ro 


用 户 名 /密码 


* 常 灭 :无 电源 输入 ， 或 单 板 工作 故障 状态 。 
“He: 有 电源 输入 ， 单 板 处 于 安装 操作 系统 的 状态 。 
*0.25Hz (2s 亮 ，2s 灭 ) : 单 板 处 于 底层 软件 启动 状 
运行 状态 /i 态 。 
指示 灯 .0.5Hz 闪 烁 (1s 亮 ，1s 灭 ) : 单 板 已 按 配置 运行 ， 
属 工作 运行 态 。 
“4Hz 闪 烁 (0.1258s=. 0.1258) : 单 板 处 于 加 载 
状态 。 
HK: 无 故障 。 
“ 常 亮 : (初始 时 ) 有 电源 输入 ， 或 (运行 时 ) 单 板 
存在 问题 。 


: 单 板 处 于 备用 状态 。 
re: 单 板 处 于 主 用 状态 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


OMU 


OMU: Operation Maintenance Unit， 操 作 维护 单元 。 

单 板 功能 : 提供 设备 的 日 常 管理 和 操作 维护 功能 。 

硬盘 : 单 板 内 置 2 块 硬盘 ， 用 于 存储 系统 进程 文件 和 配置 数据 (每 
块 300GB)。 

SR: 固定 于 机 框 的 1 前 插 模 位。 
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e OMU (Operation Maintenance Unit) 是 操作 维护 单 板 。 承 担 管理 与 维护 功能 ， 
方便 用 户 完成 设备 的 日 常 管理 和 维护 操作 ， 提 高 设备 的 可 使 用 性 和 可 维护 性 。 

e OMU 通 过 SMU 一 线 转 发 连接 到 维护 网 络 ， 与 本 地 维护 终端 或 网 管 系统 通信 ; 或 
通过 面板 上 的 千 兆 网 口 连接 到 维护 网 络 。 

e OMU 接 口 和 按钮 说 明 。 


2 路 GE 接口 。 oS 与 维 扩 用 户 名 /密码 


2 个 USB 接 口 。 保留 。 上 
串口 ， 符 合 RS232 规 范 ， eee g 

+ LAZ Hee 3 ` rs 5 
TEMRE EERO S 与 电脑 串口 连接 。 ”| 访问 提 作 系统 : 
- 用 户 名 /密码 




















配合 Hot Swap 指 示 灯 
按 下 此 按钮 使 
单 板 离线 按钮 。 


指示 灯 常 亮 时 ， 可 以 
披 出 硬盘 。 
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GPU 


GPU: General Processing Unit， 通 用 业务 处 理 单 元 。 
单 板 功能 : 实现 以 太 网 的 接 入 、 宽 带 业 务 的 处 理 。 

工作 方式 : 默认 以 负荷 分 担 方式 工作 ， 也 可 以 配置 为 主 备 方式 工 
作 。 

SRE: 按照 1~8 的 顺序 找 空 权 位 配置 。 
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。 单 板 接口 说 明 


5 路 GE 接口 A 5IP MA 


2 个 USB 接 口 保留 。 


串口 ， 符 合 RS232 规 范 ， 支 持 
和 设备 管理 串口 自动 切换 
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MSU 


MSU: Media Service Unit， 媒 体 资 源 处 理 单元 。 

单 板 功能 : 

o 通过 SMU 一 线 转发 连接 到 IP 网 ， 与 媒体 网 关 、SIP 终 端 等 设备 进行 媒 
体 数据 的 交互 ; 或 通过 面板 上 的 千 兆 网 口 连接 到 IP 网 。 

o 通过 背 板 控制 面 通道 ， 接 受 呼 叫 处 理 板 的 控制 。 


o 通过 背 板 数据 面 通 道 ， 与 CIU、 文 件 服务 器 等 设备 交互 ， 实 现 媒体 流 
的 编 解码 转换 、 传 真 等 功能 

工作 方式 : 负荷 分 担 。 

安装 槽 位 : 按照 1 一 8 的 顺序 找 空 槽 位 配置 。 
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e MSU 面 板 上 提供 2 个 干 兆 网 口 ， 可 以 连接 到 tP 网 ， 与 媒体 网 关 、SIP 终 端 等 设 
进行 媒体 数据 的 交互 。 
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CIU 


CIU: Circuit Interface Unit， 电 路 接口 单元 。 

单 板 功能 : 提供 16 路 E1 信 号 接口 ， 在 板 内 完成 时 隐 交 换 和 TOP 
(TDM over Packet) 协议 的 处 理 。 

工作 方式 : 负荷 分 担 。 

安装 槽 位 : 固定 于 机 框 的 9、12 后 插 模 位 。 
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e 单 板 接口 说 明 
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GSU 


GSU: General Server Unit， 通 用 服务 器 单元 。 

单 板 功能 : 应 用 于 文件 服务 器 和 应 用 服务 器 ， 实 现存 储 和 业务 处 
理 功能 ， 一 般 是 UC 业务 软件 或 CC 业务 软件 部 署 。 

工作 方式 : 负荷 分 担 。 

安装 槽 位: 


o 配置 在 机 框 前 插 模 ， 从 第 1 框 开始 配置 ， 按 照 1~8 的 顺序 找 
StH (ACS 
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e 单 板 接口 说 明 


10/100/1000 |RJ45 2 路 GE 接口 支持 GE/FE， 与 |P 网 络 连接 。 Z] 
BASE-T 


e pe prem a 


RJ45 串口 ， eas 与 电脑 串口 连 用 — 
规范 ， 支 持 和 设备 密码 
管理 串口 自动 切换 


硬盘 离线 按钮 配合 Hot Swap 指 示 灯 使 用 ， 
sy FENER 
， 保 存 数 据 ， 当 Hot Swap 
jean 可 以 拔 出 硬 
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电源 线 与 保护 地 线 








交流 电源 线 





<O 实物 


外 观 
保护 地 线 


WA Huawei 





机 框 电 源 模 块 接 入 110V/220V AC 交 流 电 源 实 现 机 框 供电 。 
对 于 国标 交流 电源 输入 线 ， 采 用 IEQ,320 C13 母 头 插座 与 电源 模块 连接 。 


机 框 保护 地 线 为 14AWG ( 线 径 约 2.1mm*) ， 用 于 将 机 框 接地 端 与 机 房 的 接地 
点 连接 起 来 。 
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El 电线 


。 EE1 线 主要 用 于 窄带 承载 输出 与 输入 ， 只 配置 75 欧 姆 E1 电 缆 ( 非 
平衡 E1 电 缆 ) 。 

。 75 欧 姆 E1 电 缆 线材 采用 16 芯 带 编织 屏 项 层 外 加 护 套 的 同 轴线 线 
， 每 根 电缆 传送 16 路 E1 信 号。 
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e E1 线 缆 分 为 32 传 输 个 时 隙 ，0 号 时 隙 作为 同步 时 孙 ， 其 它 31 个 时 隙 传输 数据 。 
o [1 线 费 分 为 24 个 传输 时 阶 ，24 个 时 隙 部 可 以 传输 数据 。 
。 对 E1/T1 电 缆 有 传输 距离 约束 ,长 度 不 能 超过 150 米 。 
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U2980 硬 件 安装 -前 插 板 
。 前 插 板 安装 


| 
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U2980 硬 件 安装 -后 插 板 
。 后 插 板 安装 


sa es 
11(SMU) 
10(SMU) 

9(CIU) pa 
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wa 7J N 1s 


。 用 户 可 通过 第 一 框 SMU 单 板 面板 上 的 “UPLINK" 网 口 将 eSpace 
U2980 内 部 的 OMU、GPU、GSU 以 及 MSU 单 板 接 入 到 交换 网 络 。 


SIP User 


IP Core J/ 
- > 


Active SMU 


Standby SMU 


enterprise.huawei.com 





eh FE BS SMURI— XY he Se HleSpace-U2980 E FEPUR RERI 
n RAB ENSMUMR SH ARATE 
”第 二 框 与 第 三 框 的 业务 信念 以 及 媒体 流 可 通过 第 一 框 的 SMU 单 板 进行 通信 。 
”如果 配 置 一 线 接 入 功能 ?除了 SMU 板 连接 网 线 ， 其 它 的 单 板 禁止 连接 网 线 ， 否 
则 会 造成 回环 和 IR 冲 突 。 
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一 线 接 入 实物 连 线 图 


交换 机 1 
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ah: ees RASUS EER 
JP 地 址 信用 于 与 文件 服务 器 通信 。 
承载 IP 。 需 要 为 每 块 MSU 单 板 规划 1 个 承载 


IP 地 址 ， 用 于 处 理 SIP/RTP 协 议 相 关 的 信息 | 


在 CC 应 用 场景 下 ，GPU 单 板 为 主 备 运行 模 
式 。 因 此 ， 仅 需要 为 1 对 GPU 单 板 规划 1 个 
IFM 模 块 的 IP 地 址 。 每 增加 1 对 GPU 单 板 ， 
则 增加 1 个 IFM 模 块 的 IP 地 址 。 


交换 机 2 


W Huawei 


MSU ŠIRA 
个 数 相等 。 
MSU ŠIRA 
个 数 相等 。 
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其 它 硬件 连 线 图 





电源 线 数字 中 继 线 
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网 关系 统 介绍 


网 关 基础 概念 


aED © 
< 
enterprise.huawei.com 。Huawei Confidential = 28 CS Wa HUAWEI 





。 网 关 基 础 概念 
sm ”设备 号 /机 框 号 
= ”进程 组 
= ”进程 


”||P 地址 规划 作用 


本 市 主要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 在 网 关 过 程 中 涉及 到 的 一 些 概念 ， 包 括 : 
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支持 接口 与 协议 


CTI 文件 服务 器 


INTES 


IMS 
network 


PRA/ISUP/T 
UP 
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。 U2980 网 关 支 持 多 种 中 继 信 令 类 型 , 如 XKPRA、SS7、SIP、R2 等 等 。 
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U2980 级 联 组 网 


。 eSpace U2980 支 持 级 联 组 网 。 
。 级 联 组 网 时 ，eSpace U2980 各 个 机 框 的 设备 号 必须 保持 一 致 
， 但 区 别 不 同 的 框 号 。 


组 网 模式 适用 场景 


不 需要 交换 机 ， | 最 多 仅 能 支持 3 
U2980 | 自 级 联 |3 杠 通过 SMU 单 板 网 | 框 
口 级 联 
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al +I mt 
硬件 设置 - 设备 号 
如 果 存 在 多 套 eSpace U2980 设 备 通 过 二 层 网 络 互 连 的 情况 ， 必 
须 设 置 设 备 号 进行 隔离 。 
设备 号 的 范围 为 0~7， 上 默认 设置 为 0。 


拨 码 转 接 板 外 观 拨 码 转 接 板 拨 码 示意 


me | am | 2m | 代表 
am 开关 5 | 开关 6 | 开关 7 | 设备 号 








a 
ere 














CHA T 





ô 
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TTT 


























eSpace U2980 的 框 号 和 设备 号 采用 拨 码 开关 实现，“ 框 号 + 设备 号 ” 共 8 位 ， 
其 中 拨 码 开关 的 1~4 位 用 于 标识 框 号 5~7 位 用 于 设备 号 ， 第 8 位 为 奇 校 验 位 。 
拨 码 开关 向 上 拨 为 “ON" 代 表 0， 向 下 拨 为 “OFF" 代 表 1， 从 左 到 右 为 低位 到 高 
位 。 


拨 码 开关 的 第 8 位 为 奇 校 验 位 。 
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硬件 设置 - 机 框 号 


e U2980 机 框 号 的 范围 为 1~3。 
。 设备 发 货 前 ， 机 框 号 默认 设置 为 1。 


拨 码 转 接 板 外 观 拨 码 转 接 板 拨 码 示意 





A 


开关 3 | 开关 4 | 框 号 
be [en pe] 
Ee ee 














4 
| 
nas) 
nsassa 

= - 
ze 
te 
ms 
Em. 
pT 











oi 





ô || 
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W “ON”" 代 表 0， 向 下 拨 为 OFF” 代 表 1， 从 左 到 右 为 低位 到 高 
yo 
拨 码 开关 的 第 8 位 为 奇 校 验 位 。 
要 求 这 8 个 位 中 必须 有 奇数 个 ty 由 奇 校 验 位 进行 调节 : 
a ”如果 低 7 位 有 偶数 个 1， 则 第 8 位 奇 校 验 位 要 置 为 1。 
”如果 低 7 位 有 奇数 个 1， 则 第 8 位 奇 校 验 位 要 置 为 0。 
拨 码 开关 置 为 ON 时 ,表示 0; 拨 码 开关 置 为 OFF 时 ， 表 示 1。 上 面 的 拨 码 为 低位 。 
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进程 介绍 


。 进程 是 运行 在 单 板 上 的 应 用 程序 。 
。 系统 中 的 网 元 分 为 两 种 : 
o 平台 网 元 CDE: 主要 对 硬件 、 软 件 、 通 信 、 故 障 和 系统 进行 
管理 配置 。 
o 业务 网 元 UAP: 主要 是 对 业务 数据 进行 配置 ， 也 涉及 部 分 的 
硬件 、 软 件 、 通 信 、 故 障 和 系统 的 管理 配置 。 


CDE 网 元 进程 
U2980 系 统 进 程 


UAP 网 元 进程 
AAN 
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e CDE: common desktop environment, 公共 桌面 环境 。 


e UAP: universal access platform; 通用 接 入 平台 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
进程 工作 模式 


© U2980 运 行 的 实体 以 进程 为 单位 划分 。 
。 进程 工作 模式 只 有 两 种 : 主 备 模式 、 负 荷 分 担 模式 。 


cf x’ 


ggg 88/8318 


Ww A 
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CDE 进 程 


CDE 进 程 


主机 进程 服务 器 进程 


ee 操作 维护 接 
监控 进程 入 类 型 进程 


业务 处 理 类 
进程 


IMU 进 程 
RMU 进 程 
SMU 进 程 


Ws Huawei 
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主机 进程 : 

监控 进程 : 每 块 单 板 上 运行 一 个 MON 进 程 。 当 本 板 其 它 进程 异常 退出 时 ， 
MON 启 动 该 进程 ; MON 还 通过 与 本 板 其 它 进程 的 心跳 检测 其 它 进 程 的 运行 情 
况 ， 某 进程 心跳 中 断 时 ，MON 认 为 该 进程 异常 ， 也 会 重启 该 进程 。 

IMU 进 程 : 单 板 管理 进程 ;每 块 业务 处 理 单 板 上 运行 一 个 IMU 进 程 。IMU 进 程 管 

理 单 板 硬 件 资源 ， 比 如 周期 检测 CPU 的 温度 和 电压 、 检 测 网 口 故 障 、 查 询 单 板 

时 间 等 ; IMU 进 程 还 提供 业务 进程 与 OMU 的 通信 代理 功能 ， 转 发 业务 进程 与 

OMU 的 通信 消息 》 包括 配置 、 维 护 、 告 警 、 性 能 统计 等 消息 。 

RMU 进 程 \ 系统 可 靠 性 管理 进程 ， 每 个 机 框 有 主 备 两 个 RMU 进 程 ，RMU 进 程 负 
责 本 框 进程 的 仲裁 ， 同 时 把 本 框 进程 的 状态 同步 给 其 它 框 的 SRMU 进 程 和 本 框 的 

IMU 进 程 。 

SMU 进 程 : 系统 管理 进程 ， 主 备 方式 运行 在 SMM 板 上 上， 负责 整 框 硬 件 状 态 管理 

以 及 对 本 框 内 SRMU 进 程 的 主 备 仲裁 。 


服务 器 进程 

操作 维护 接 入 类 进程 : 操作 维护 接 入 类 进程 用 于 提供 各 种 操作 维护 接口 ， 便 于 
操作 员 使 用 系统 。 该 类 进程 接收 来 自 上 层 管 理 系 统 和 业务 处 理 类 进程 发 来 消息 ， 
同时 完成 数据 信息 格式 的 转换 和 消息 的 分 发 。 目 前 该 类 进程 包含 MML、LMT- 
SRV、SOAP-AGT 、SNMP-AGT 四 个 进程 。 主 要 提供 了 命令 解析 、 命 令 分 发 、 
报 文生 成 、 操 作 鉴 权 、 记 录 操 作 日 志 等 功能 。 

业务 处 理 类 进程 : 业务 处 理 类 进程 ， 负 责 处 理 电信 网 络 管理 业务 。 该 类 进程 接 
收 来 自 操作 维护 接 入 类 进程 和 设备 接 入 类 进程 发 来 的 消息 。 主 要 实现 配置 管理 、 
告警 管理 、 维 护 管理 、 性 能 管理 、 安 全 管理 、 存 量 管理 、 监 控 管 理 、 备 份 管理 、 
报表 管理 、 资 源 管理 等 业务 功能 。 

设备 接 入 类 进程 : 设备 接 入 类 进程 用 于 提供 各 种 设备 接 入 接口 ， 以 便 管理 多 种 


设备 。 该 类 进程 接收 来 自 业务 处 理 类 进程 和 主机 例 发 来 的 消息 ， 同 时 完成 数据 
信息 格式 的 转换 和 消息 的 分 发 。 目 前 该 类 进程 包含 SNMP-MGR (SNMP 


Management) 、 二 进 制 接口 两 个 进程 。 提 供 了 与 网 元 之 间 的 SNMP 接 口 和 二 
进 制 接口 等 。 

资源 监控 类 进程 : 资源 监控 类 进程 用 于 监控 系统 服务 进程 的 运行 状态 ， 包 含 
OMUMonitor 进 程 、Mirror 进 程 。OMUMonitor 进 程 负责 监控 Mirror 进 程 ，Mirror 
进程 负责 监控 除 OMUMonitor 进 程 之 外 的 其 它 服 务 进程 #) 当 Mirror 进 程 不 在 位 时 ， 
OMUMonitor 进 程 负 责 重新 启动 Mirror 进 程 ， 当 后 人 台 某 个 进程 资源 不 在 位 时 ， 
Mirror 进 程 负责 启动 该 进程 ， 除 此 之 外 在 ， 双 机 的 情况 下 ，Mirror 进 程 还 提供 了 
双 机 仲裁 和 双 机 倒 换 等 功能 。 
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UAP 进 程 


| 负荷 分 担 | 提供 宽带 SCTP、M2UA、SIP 协 议 处 理 。 


56~183 Te ie 呼叫 控制 、 业 务 接口 等 








ee 提供 资源 分 配 与 管理 、 


ate 媒体 网 关 控制 和 资源 操作 等 功能 。 


完成 媒体 资源 的 处 理 功能 Myths bid 
MSU|472~599]| MSU | 负荷 分 担 | 接 入 提供 放 音 、 收 号 、 传真 、 录音 、 F 
各 种 资 资源 能 力 。 


ieee oa a ae 
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。 UAP 网 元 包含 的 进程 : 


IFM 进 程 : 运行 于 GPU 单 板 上 八 提供 IP 接 入 和 一 层 协议 分 发 功能 。 系 统 通过 
IFM 进 程 接 入 信念 流 ， 与 SoftSwitch、MSC Server、CTI 等 设备 对 接 ， 提 供 基于 
IP 的 业务 信 令 的 承载 通道 时 采用 主 备 的 方式 工作 。 

BSG 进 程 : 运行 天 GPU 单 板 上 ， 提 供 宽带 SCTP、M2UA、SIP 协 议 处 理 。 采 用 
负荷 分 担 的 方式 工作 ? 配置 2 个 以 上 的 BSG 进 程 ， 能 提供 系统 的 可 靠 性 。 

CCU 进 程 交 运行 于 GPU 单 板 上 ， 提 供 察 带 信 令 接 入 、 呼 叫 控制 、 提 供 业 务 接口 
等 功能 从 采用 主 备 的 方式 工作 。 

CDB 进 程 ;> 运行 于 GPU 单 板 上 ， 作 为 设备 核心 数据 库 ， 提 供 资 源 分 配 、 资 源 管 
理 、 媒 体 网 关 管 理 等 功能 。 

CMU 进 程 : 运行 于 GPU 单 板 上 ， 提 供 媒体 网 关 控制 和 资源 操作 等 功能 。 

MSU 进 程 : 运行 于 MSU 单 板 上 ， 完成 媒体 资源 的 处 理 功能 ， 可 同时 为 宽窄 带 接 
入 提供 放 音 、 收 号 、TTS、ASR、 传 真 、 录 音 、 视 频 等 各 种 资源 能 力 。 

CIU 进 程 : 运行 于 CIU 单 板 ， 察 带 接 入 时 向 外 提供 E1/T1 接 口 信号 ， 完 成 时 阶 交 
换 和 TOP 协 议 的 处 理 。 
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进程 组 介绍 


e PG: 进程 组 ， 定 义 eSpace U2980 内 各 进程 组 合 。 
e eSpace U2980 有 多 种 预先 定义 的 组 合 ， 组 合 的 数量 固定 。 
。 进程 组 配置 原则 : 

o 每 1 块 单 板 只 能 配置 1 个 PG 组 。 

o 不 同 的 应 用 场景 ， 可 以 选择 不 同 的 进程 组 。 

o 进程 组 可 以 是 相同 类 型 的 进程 ， 也 可 以 是 不 同 的 进程 之 和 。 
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。 在 规划 进程 组 时 ， 需 要 首先 确定 下 列 数 据 : 
m ”进程 组 类 型 
s ”每 种 进程 组 的 数量 
= ”进程 的 范围 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


进程 组 分 类 


CCU+IFM+CDB+BSG+CMU 
(集中 式 组 网 或 分 布 式 节点 带 资源 ) 


CIU 
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。 PGFERATAM RAAT (eR) 组 网 时 的 最 简 配 置 。 
e PG7 是 分 布 式 组 网 时 MRP 侧 的 最 简 配 置 。 
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不 同类 型 1P 地 址 功能 描述 


Pen 维护 网 络 | 连接 LMT，OMU 面 板 左 网 口 通过 网 线 连接 到 维护 网 络 。 


通过 SIP 协 议 与 其 它 eSpace U2980 设 备 通信 。 
ssm | 通过 SIP 协 议 与 IAD 或 IP 话 机 通信 。 


在 分 布 式 组 网 时 ， 实 现 MGC 和 MRP 之 间 的 H.248 信 令 i 
IFM 模 块 接 。 


的 IP 地 址 
amcm. 


o 与 文件 服务 器 、TTS 服 务 器 和 ASR 服 务 器 通信 。 
MSU ocal 


的 IP 地 址 
MSU 板 的 网 口传 输 媒体 流 。 
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一 线 接 入 IP 网 络 互通 示意 图 


。 用 户 可 通过 第 一 框 SMU 单 板 面板 上 的 “UPLINK 网 口 将 eSpace 
U2980 内 部 的 OMU、GPU、GSU 以 及 MSU 单 板 接 入 到 交换 网 络 。 


3. 1E AMSUAY RE 
4. 作为 MSU 的 本 地 IP 网 口 
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OMU 维 护 网 络 IP 


。 OMU 维 护 网 络 IP: OMU 连 接 LMT 和 网 管 系统 的 IP 地 址 ， 
OMU 单 板 网 口 和 SMU 单 板 的 UPLink 都 可 作为 连接 网 口 。 


线 接 入 时 ，SMU 的 
UPLink 作 为 OMU 的 维护 IP 


enterprise.huawei.com AD HUAWEI 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


GPU 的 IFM 信 令 / 业 务 IP 


e IFM 信 令 IP 功 能 (通过 ADD FECFG 命 令 配 置 ) : 
o 与 CTI-Link 对 接 。 
o 与 SIP 对 接 设备 如 PBX/IMS ， 信 令 互 通 。 


o SIP 终 端 (IP 电 话 /IAD) 设备 接 入 。 ESA 
GPU 的 信 令 /业务 IP 网 


IMS PBX eSpace U298Q 


WS 
network 


IP Phone IP Phone 


Analog phone Fax 
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MSU 本 地 IP 


MSU 本 地 IP 功 能 : 外 置 文件 服务 器 连接 。 

当 配 置 外 置 File Server, TTS Server 或 ASR Server 时 ， 配 
置 MSU 板 的 本 端 IP， 用 来 和 外 置 服务 器 互通 ，MSU 板 的 本 
端 IP 需 和 外 置 服务 器 配置 在 同一 网 段 。 


ASR 服 务 器 TTS 服 务 文件 服务 器 


SMU 的 UPLink 口 作 
为 MSU 的 本 地 IP 网 
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MSU 承 载 IP 


。 MSU 承 载 IP 功 能 : 承载 媒体 流 ， 如 果 MSU 板 的 网 口 承载 媒 
体 流 ， 需 要 设置 MSU 的 承载 IP。 


SMU 的 UPLink 口 作 
为 MSU 的 承载 IP 网 


IP Phone 
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网 关系 统 介绍 


d CETE 


c' 


€ 基础 对 接 配置 K 
lAN 


XO 
AS 
WY 
N > 
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e 基础 对 接 配置 
@ ”基础 对 接 场景 
ms ”配置 流程 -系统 配置 
=e ”配置 流程 -License 配 置 
sm ”配置 流程 -业务 配置 
n ”配置 流程 -对 接 配置 
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本 节 主 要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 在 200 座 席 以 下 且 无 可 靠 性 的 场景 下 ， 如 何 
使 用 命令 行 配置 U2980 的 相关 数据 ， 包 括 
o 组 网 场景 和 数据 规划 
o 系统 数据 配置 
o License 配 置 


o 业务 数据 配置 
o 与 CTI 对 接 配 置 
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U2980 基 础 连接 组 网 方案 


10.10.10.14 10.10.10.17 
CTI/Aplogic 文件 服务 器 
10.10.10.13 


Local: 10.10.10.11 
Bearer: 10.10.10.12 


PG6 | IFM: 10.10.10.13 


盘 符 | 对 应 文件 服务 器 路 径 说 明 
y: /share/vpshare 音 目录 
录音 目录 


7E mIRE REK 


yy 


座席 电话 3001 座席 电话 3002 
3333 | mews | NA 


Ws Huawei 
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A 企 业 使 用 U2980 作 为 接 入 设备 ， 配 备 的 单 板 类 型 和 个 数 如 下 : SMU, GPU 
OMU 各 2 块 ; CIU 和 MSU 的 个 数 根据 资源 而 定 。 
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U2980 配 置 方式 


。 配置 脚本 生成 工具 “LMIT 客 户 端 配置 


登录 


管理 占用 泥人 | | 


MPZ: [admin | 
密码 | 
服务 器 [ 了 | 中 
MPRA: 。 | 本地 用 户 mx 4 
Cazo | z0 \{ BRO |] 
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工具 配置 是 指使 用 配置 脚本 生成 工具 来 进行 U2980 的 配置 。 配 置 脚本 生成 工具 

是 用 于 工程 的 设计 规划 和 脚本 生成 的 下 具 ， 能 够 提高 开局 效率 和 降低 开局 成 本 。 

配置 脚本 生成 工具 软件 包 名 称 :, Script _ ConfigTool， 获 取 路 径 为 : 

&shttp://support.huawei,com/enterprise/, 44 “软件 下 载 > 统一 通信 与 协 

作 > 统一 通信 > 统一 通信 网 关 > U2980 系列 > eSpace U2980”， 下 载 对 应 版 

本 的 软件 ， 位 于 “05 TOOLS.rar 软件 包 中 ， 双 击 软件 目录 下 的 
“ScriptTool.exe* 安 装 软件 。 

命令 行 配置 人 利用 LMT 客 户 端 直接 对 U2980 进 行 配 置 。 

工具 配置 的 实质 是 先 利用 向 导 式 、 图 像 化 界面 的 配置 脚本 生成 工具 来 生成 响应 
的 配置 命令 脚本 ， 然 后 再 将 配置 命令 脚本 导入 到 LMT 客 户 端 中 执行 。 
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U2980 基 础 配置 流程 





e 在 U2980 基 础 配置 过 程 中 ， 我 们 将 丛生 配置 方式 来 进行 配置 
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系统 数据 -系统 时 间 
系统 数据 


系统 时 间 
。 设置 系统 时 区 ， 时 区 为 G6MT+8 


SET TZ: TZONE=E0800, DST=NO; 
。 设置 系统 时 间 和 当前 的 时 间 一 致 
SET TIME: SETTYPE=SETTIME, 
DATE=2013&12&12, TIME=19&55&d7, 
DST=NO; 
本 局 基础 数据 
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e 在 U2980 基 础 配置 的 过 程 中 ， 先 使 用 LMJ 客 户 端 登录 OMU 服 务 器 端 ， 选 择 进入 
到 UAP 网 元 的 MML 后 ， 分 别 执行 这 些 命 令 。 
e 参数 说 明 : 


DST (ZFX | 如 果 需 要 设置 夏令 时 ， 则 SET TZ 和 SET TIME 命 令 中 的 “DST 参数 都 
行 夏令 时 ) 要 设置 为 *YES”。 
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系统 数据 -硬件 数据 (1) 
系统 数据 


e 增加 机 架 


ADD RACK: RN=1 RNM= “RACK_1", 
POSNUM=1, ROWNUM =1 COLNUM=1; 


e 增加 机 框 
ADD SUBRACK: SRN=1, RN=1, PN=1; 
。 增加 单 板 
o 1 槽 增加 OMU 单 板 


ADD BRD: SRN=1, SN=1, 
本 局 基础 数据 METYPE=COMMON, 
FBRDHTYP=OMU, 
APPTYPE=OMUDLAR; 


系统 时 间 
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Ws Huawei 





e ADD RACK 说 明 : 


7 eae 也 需要 配置 该 命令 ， 在 设备 面板 上 能 生成 一 个 虚拟 的 
e ADD SUBRACK 说 明 : 
n ” 框 号 必须 和 机 框 卡 的 拨 码 开关 一 致 ， 设 备 出 厂 时 ， 机 框 号 默认 设置 为 1{， 如 果 
需要 重新 设置 ， 必 须 改变 拨 码 开关 状态 。 
a ”必须 有 1 框 六 没有 就 配置 一 个 虚 1 框 。 
e ADD RACK; ADD SUBRACK, ADD BRD 参 数 之 间 的 关系 


ADD\RACK ADD SUBRACK ADD BRD 


POSNUM 
(房间 号 ) 
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系统 数据 -硬件 数据 (2) 
系统 数据 


BAY 


ADD BRD: SRN=1, SN=2, 
: METYPE=UAP, — FBRDHTYP=AMSUO, 
系统 时 间 APPTYPE=AUAPP; 


o 3 1S pGPUSIR 

ADD BRD: SRN=1, SN=3, 
METYPE=UAP, FBRDHTYP=AGPU, 
APPTYPE=AUAPP; 
o 9 槽 增加 CIU 单 板 


本 局 基础 数据 ADD BRD: SRN=1, SN=9, 
METYPE=UAP, FBRDHTYPREAAGCIU, 
APPTYPE=AUAPP; 
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ADD BRD 说 明 : 
= ”SMU 板 默认 已 配置 好 ， 不 需要 使 用 该 命令 增加 。 
= 单 板 用 做 通用 业务 单 板 时 ,;。 网 元 类 型 ”必须 设置 为 “UAP”。 
a ”提供 窄带 信 令 接 入 时 必须 配置 GPU 单 板 和 CIU 单 板 ， 提 供 宽带 信 令 接 入 时 配置 
GPU 单 板 。 
sm ”GSU 单 板 作为 内 置 文件 服务 器 时 ， 选 择 “FILE_SERVER”。 
m Allin One 场 景 时 ， 选 择 “APP_SERVER”。 
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系统 数据 -硬件 数据 (3) 
系统 数据 


一 线 接 入 组 网 场景 下 必须 配置 该 命令 。 

将 两 个 网 口 绑 定 为 一 个 逻辑 网 口 来 提供 服务 ， 
增加 带宽 和 提高 可 靠 性 。 
设置 一 线 接 入 模式 

SET SMUFECFG: NPT=TRK; 
RAPAZA (Ait) 


ADD IPWHITELIST: IP="10.10.10.0") 
本 局 基础 数据 MSK="255.255.255.0"; 
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SET SMUFECFG 说 明 : 
m 用户 可 通过 第 一 框 SMU 单 板 面板 上 的 “UPLINK" 网 口 将 eSpace U2980 内 部 的 
OMU、GPU、GSU 以 及 MSU 单 板 接 入 到 交换 网 络 。 仅 使 用 主 备 SMU 的 一 对 网 
线 实现 eSpace U2980 管 理 维护 以 及 数据 的 转发 与 交换 。 
es 一线 接 入 组 网 场景 不 必须 配置 该 命令 。 
ADD IPWHITELIST 说 明 : 
= ”将 需要 访问 eSpace U2980 的 外 部 设备 的 IP 地 址 加 入 SMU 的 IP 白 名 单 。 
a 一线 接 入 组 网 场景 下 必须 配置 该 命令 。 
IP 白 名 单 命令 是 否 配置 ， 主 要 的 区 别 在 于 : 
a “如果 不 配置 该 命令 ， 系 统 缺 省 将 外 部 的 所 有 IP 地 址 加 入 SMU 的 IP 白 名 单 。 
a 如果 配 置 该 命令 ， 将 需要 访问 eSpace U2980 的 外 部 设备 的 IP 地 址 加 入 SMU 的 
IP 白 名 单 。 
在 配置 IP 白 名 单 时 ， 掩 码 的 作用 为 : 
a ” 若 “ 掉 码 ” 为 255.255.255.255， 则 表示 只 有 IP 地 址 与 白 名 单 IP 地 址 完全 相同 时 ， 
该 IP 地 址 才能 通过 SMU 单 板 访 问 eSpace U2980。 
a ” 若 “ 掩 码 ” 不 为 255.255.255.255， 则 表示 只 要 IP 地 址 与 白 名 单 IP 地 址 处 于 同一 
网 段 ， 该 IP 地 址 就 能 通过 SMU 单 板 访问 eSpace U2980。 
在 设置 端口 属性 时 ， 由 于 使 用 一 线 接 入 模式 ， 故 将 2、3、4 和 5 槽 单 板 网 口 1 和 2 
端口 模式 的 “网 口 使 能 开关 ”设置 为 “OFF”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


系统 数据 -硬件 数据 (4) 
系统 数据 


。 设置 端口 属性 
MOD PORT: SRN=1, SN=2, PORTID=1, 
PORTMOD=OFF, OAMST=IGN; 
MOD PORT: SRN=1, SN=2, PORTID=2, 
PORTMOD=OFF, OAMST=IGN; 
MOD PORT: SRN=1, SN=3, PORTID=1, 
PORTMOD=OFF, OAMST=IGN; t 


MOD PORT: SRN=1, SN=3, PORTID=2, 
PORTMOD=OFF, OAMST=IGŅ; 


4 
本 局 基础 数据 
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e MOD PORT 说 明 : 
n ”使 用 该 命令 将 GPU/GSU/MSU 板 未 出 网 线 的 “网 口 使 能 开关 ”设置 为 “OFF”， 
其 中 端口 ID 对 应 单 板 上 的 物理 端口 编号 。 


a SMU 一 线 接 入 时 ， 其 它 单 板 不 出 网 线 ， 所 有 网 口 的 “网 口 使 能 开关 ”都 要 设置 
AY “OFF”. 
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系统 数据 -本 局 基础 数据 (1) 
系统 数据 


。 配置 进程 组 
ADD PG: SRN1=1, SN1=2, PGT=PG8, 
MSU1IMN=472; 


ADD PG: SRN1=1, SN1=3, PGT=PG6, 
ASSFLAG1=NO, CCULMN=56, IFMIMN=8, 


CDBIMN=184, CDB1FT=CDB+RDB, 
CDBVMRPID1=0, BSGIMN=216, 
CMU1IMN=344, CMUVMRPID1=0; 


ADD PG: SRN1=1, SN1=9, PGT=PG9, 
CIUMN=600; \ 


本 局 基础 数据 | iY 配置 IFM 模 块 的 FE 端口 配置 

ADD FECFG: MN=8, LOC=USP 

IP="10.10.10.13", MSK="255.255.255.0", 

SO=AD-1&RFC-1&LFG=1,. PEERCHK=FALSE; 
ss HUA 
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e ADD PG 说 明 : 
m CCUIMN, CDBIMN, IFMIMN.“CMU1MN4}5 ACCU. CDB, IFM#ICMU 
进程 的 模块 号 ， 根 据 规 划 配 置 。 
= BSG1MN 和 ASBSGMN 为 BSG 和 互助 BSG 的 模块 号 ， 根 据 规划 配置 。 
=a CDBVMRPID1 和 GMUYMRPID1 配 置 为 0。 
n ”其它 命令 行 申 未 出 现 的 参数 保持 默认 值 。 
e ADD BRD, ADDPG, ADD FECFG, ADD GWIP, ADD CDBFUNC 参 数 之 
BKR 


ADD BRA ADD PG ADD FECFG ADD GWIP ADD CDBFUNC 








模块 号 ) 
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系统 数据 -本 局 基础 数据 (2) 
系统 数据 


。 配置 FE 端口 的 网 关 IP 
ADD GWIP: SRN=1, SN=3, LOC=USP 
IFMMN=8, IP="10.10.10.1"; 


。 配置 CDB 功 能 

ADD CDBFUNC: CDPM=184, FCF=L QC 
1&TK-1&LINCENCON-1&MGWR: 
本 局 基础 数据 [D 18DISP-18&CSTA-18&AGENTTO“1; 
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e ADD GWIP 参数 说 明 : 


LOC (网 口 位 置 ) | 如 果 IFM 模 块 通过 SMU 网 口 连接 到 外 部 设备 ， 则 选择 “使 用 SMU 网 
口 和 从。 如果 是 通过 GPU 的 网 口 出 网 线 连 接 到 外 部 设备 ， 则 根据 网 口 
实际 连 线 情况 选择 “ 左 网 口 ” 或 “ 右 网 口 ”。 


IP (IP 地 址 ) 通过 自身 的 网 口 或 SMU 网 口 出 网 线 连接 到 外 部 设备 的 iP 地址。 


e ADD CDBFUNC 参数 说 明 : 





CDRM (CDB 模 块 号 需要 与 配置 PG 组 时 增加 的 CDB 模 块 号 保持 一 致 ， 可 通过 执行 LST 
PG 命令 查询 。 
FCF (功能 配置 ) |*CDB 为 中 央 数 据 库 ， 主 要 用 于 存储 与 整个 主机 有 关 的 全 局 数据 。 
一 般 业 务 只 需要 选 如 下 选项 : “中 继 选 线 ”: 标示 选择 中 继 功 能 。 
“用 户 定位 ”: 标示 用 户 定位 功能 。 


“媒体 网 关 资 源 管理 ” : 标示 媒体 网 关 资 源 管理 功能 。 

“BSG 分 发 ”: 标示 BSG 分 发 功能 。 

“许可 证 控制 中 心 ” : 标示 许可 证 功能 。 
如 果 需 要 用 到 主 叫 号 码 变化 ， 必 须 增 加 “SPDNC-1 。 
CC 组 网 中 ， 如 果 配 置 座席 托管 功能 ， 必 须 增 加 “CSTA-1 和 
“AGENTTO-1 ;如 果 配 置 了 TTS 功 能 ， 必 须 增 加 “GTTSLICM- 
1 。 
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‘ CS W Huawei 
。 在 U2980 基 础 配置 过 程 中 ， 我 们 将 使 用 衔 全 配 置 方式 来 进行 配置。 


\ 
os 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
License- 申 请 License 
系统 数据 License 对 接 数据 


获取 U2980 ESN: LMT 客 户 端 登录 OMU 服 务 器 端 ， 启 用 
UAP 网 元 的 MML 后 ， 执 行 DSP ESN 指 令 。 


\ 主 | 。 |B (0MmI0=1) 
FA 1A License & ($ 子 网 [SNID=0] 命令 输入 gsr conf ema 
CDE[MEID=0,MENM=CDE] 
t [e 


+++ ESPACE_U2980 2014-04-26 17:55:58+08:00 
oam #481 

SXDSP ESN: ; 8% 

RETCODE = 0 操作 成 功 。 


加 载 License 


| 机 框 ESN 号 
ESNS = 2102310KFE10D70000180009| 


(结果 个 数 = 1) 


激活 License 





Ws Huawei 
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申请 U2980 的 License 需 要 获取 U2980 的 ESN (Equipment Serial Number) 向 
华为 技术 有 限 公 司 申请 License ， 然 后 加 载 License。 
系统 根据 License 确 定 可 分 配 的 用 户 数 、 通 道 数 和 中 继 数 等 使 用 许可 。 
背景 信息 
a ESN 为 原始 设备 序列 号 ， 是 唯一 标识 设备 的 字符 串 ， 用 来 保证 将 License 文 件 授 
权 给 指定 设备 ， 又 称 为 设备 指纹 。 
未 加 载 License 之 前 ， 系 统 存在 默认 License。 默 认 License 支 持 3 个 用 户 (UC 用 
户 或 CC 坐席 )”，3 条 FAX 通 道 ，3 条 TTS 通 道 ，3 条 ASR 通 道 ，2 条 SIP 中 继 ，1 
DEIT iti Fo 


s^ 通过 DSP LICENSE 命 令 可 参看 系统 默认 License。 
注意 : 
u 如果 存 在 主 备 双 中 心 的 eSpace U2980 设 备 ， 请 查询 并 记录 每 合 设备 的 ESN， 
申请 时 需要 填写 2 个 ESN。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


License 一 加 载 License 
License 


申请 License 


| 


加 载 License 


激活 License 
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通过 Samba 方 式 登 录 OMU 单 板 : 
a ”在 维护 终端 的 “开始 > 运行 ; HepPA\\OMU_|P\huawei, AAP Bomu, fh 
省 密码 mtcaPass 登 录 ; 
通过 Samba 服 务 将 License 文 作 上 目 传 到 OMU 
的 ”NOMU_IP\huaweiNegp\workshop\nes\neX\workspacefNlic "目录 下 。 其 中 
OMU_IP 为 OMU 的 IP 地 址 ; neX 中 X 表 示 网 元 号 ， 此 处 的 网 元 号 为 5。 
说 明 : 
a ”SMB 协议 属于 不 安全 协议 ， 系 统 默 认 关闭 Samba 服 务 (使 用 service smb status 
命令 可 查看 Samba 服 务 状态 )， 使 用 Samba 服 务 传输 数据 时 数据 没有 加 密 ， 存 
在 非法 抓 取 IP 包 后 传输 数据 被 还 原 的 风险 。 建 议 使 用 后 立即 关闭 该 服务 (使 用 


service smb stop 命 令 ) 或 使 用 SFTP 传 输 ， 使 用 SFTP 传 输 时 ，License 文 件 上 传 
到 的 相对 路 为 : ”/opt/HUAWEI/cgp/workshop/nes/ne5/workspace1/lic”。 


License 一 激活 License 


系统 数据 License 对 接 数据 


e 激活 License: LMT 客 户 端 登录 OMU 服 务 器 端 ， 启 用 
e UAP 网 元 的 MML 后 ， 执 行 ACT LICENSE} S. 


申请 License 
区 


通用 维护 (C) | 操作 记录 (R) | 帮助 信息 (N) | 
p 
ACT LICENSE: FN="eSpaceU2980_PTFM-A438-VZV9-8C7X-8MX5.dať'; 


也 可 直接 在 此 输入 命令 后 ， 点 击 执行 。 





加 载 License 


历史 命令 


1 
命令 输入 (F5): ACT LICENSE 
3 
许可 证 文件 局 438-VZV9-8C7X-8MX5.dat 





激活 License 


W Huawei 
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命令 ACT LICENSE 中 的 “eSpaceU2980 PTFM-A438-VZV9-8C7X-8MX5.dat” 
是 U2980 License 文 件 的 名 称 ; 

执行 ACT LICENSE 命 令 前 ， 必 须 先 执行 ADD CDBFUNC 命 令 ， 将 “功能 配置 ” 
参数 选择 “许可 证 控制 中 心 人 | 

申请 和 上传 license 文 件 关 并 执行 “ACT LICENSE SS A license, ANA 
对 接 数据 配置 会 失败 。 
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U2980 基 础 配置 流程 





e 在 U2980 基 础 配置 过 程 中 ， 我 们 将 f 丛生 配置 方式 来 进行 配置 


À 
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业务 数据 -本 局 信息 
业务 数据 


e 设置 本 局 信息 
本 局 信息 SET OFI APPTYPE=GENERAL, 
COMTYPE=MGCST=CCOFN="eSpace 
U2980" LOT=CC, NN=YES, NNC1="123456", 
SPF=YES, STP=NO; 


。 增加 本 地 号 首 集 
ADD LDNSET: LP=0, NC=K'86, AC=K'755, 
LDN="eSpace_U2980"; 

e 增加 呼叫 源码 Ç 
ADD CALLSRC: CSC=0; 

SIPER e 增加 计 费 索引 
ADD CHGIDX: CHSC=0, RCHS=0, 
LOAD=ALL, BT=ALLBT, CODEC=ALL, CHA=0; 
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。 背景 信息 

。 本 局 数据 : 本 局 数据 是 基础 数据 之 所 ,用 于 定义 本 交换 局 的 号 首 集 、 国 家 码 
(地 区 三) N 国内 长 途 区 号 和 呼 吗 源 等 信息 。 

e SET OFI 参数 说 明 : 


APPTYPE (应 用 类 | 选择 “通用 ”。 
型 ) 


ST (业务 类 型 ) CC 应 用 组 网 时 选择 “CC”。 


OT (本 局 类 到 
NN (国内 网 有 效 ) “| 用 于 决定 本 局 在 哪个 信 令 网 内 有 效 。 


NNS、( 国 内 网 结构 ) | 不 同 的 国家 或 地 区 ， 信 令 点 编码 结构 是 不 同 的 。 一 般 情况 下 国内 网 为 24 位 ， 
国际 网 为 14 位 。 


SPF “SP 功能 标志 ) | 用 于 指定 设备 在 组 网 中 是 否 具有 信 令 点 功能 ， 一 般 设置 为 “YES”。 
STP (STP 功 能 标志 用 于 指定 设备 是 否 具有 信 令 转 接点 的 功能 ， 需 根据 实际 情况 设置 。 


ADD LDNS 








NC (国家 /地 区 码 ) 用 于 定义 本 地 号 首 集 所 属 的 国家 码 (地 区 码 ) 


AC (国内 长 途 区 号 ) ”| 用 于 定义 区 号 


CSC (呼叫 源码 ) 系统 默认 的 CTI 平 台 呼 叫 源 是 0， 因 此 需要 增加 呼叫 源码 为 0 的 呼叫 源 信息 。 
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业务 数据 -SIP 信 令 
业务 数据 


本 局 信息 


e 设置 SIP 全 局 配置 
SET SIPCFG: UST=NO; 


设置 协议 分 发 能 
SET DPA: MN=216, DA=SIP-1&MGCP-= 
08&H248-1&SCTP-1&TRIP-O&ENUMX 


L&STUN-O&MIDCOM-O0&RADIUS-=0; 
SIP EE I 


enterprise.huawei.com 





e SIP 协 议 数据 主要 用 于 定义 本 局 SIP 协 议 所 使 用 的 服务 端口 号 、 本 地 端口 号 等 配 
置信 息 。 在 配置 SIP 中 继 、SIP 用 户 等 数据 之 前 必须 先 配置 SIP 信 令 数 据 ， 否 则 
主机 软件 中 的 SIP 协 议 栈 将 不 能 正常 运行 。 

e SET SIPCFG 和 SET DPAS2yi HH : 


UST 〈 启 动心 跳 定时 个 用 于 指示 系统 在 其 发 送 给 SIP 用 户 的 呼叫 消息 中 是 否 启动 心跳 定 
器 ) 时 器 。CC 应 用 组 网 时 ， 默 认 设 置 为 “NO”， 即 不 启动 心跳 定时 


器 。 


DA (分 发 能 力 ) 集中 式 组 网 时 配置 SIP 协 议 ， 分 布 式 组 网 时 配置 SIP，H.248 和 
SCTP 协 议 。 
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业务 数据 -资源 数据 (1) 
业务 数据 


e 增加 资源 站 点 配置 
本 局 信息 ADD RCWSCFG: WSNO=0, MMN=184, 
WSTYPE2=MSUA, MODULENO=472, 
| RESCAP=IVR-1&CONF-1; 


SIP 信 令 e 增加 外 置 文件 服务 器 


ADD FSCFG: FSI=0, FSTYPE=OUTSIDE, 
IP1="10.10.10.15"; 


资源 数据 ie VOL="y:" 
: ="y:", 
VOLIND=0,FSDIR="/share/vpshare", X 
FSIND1=0; 
SIP 座 席 ADD VOLCFG: VOL= “z:", 
VOLIND=0,FSDIR="/share/voice", FSIND1=0; 
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。 注意 事项 
ma ”资源 数据 配置 完成 后 ， 需 要 重启 MSU 单 板 ， 使 配置 的 IP 地 址 生效 。 


= ”执行 SET TTSCON 命 令 后 一 定 要 重启 MSU 单 板 ， 否 则 配置 的 TTS License 不 能 
上 报到 CDB， 导 致 申请 TS 资源 时 找 不 到 空闲 的 TTS 通 道 。 
e ADD RCWSCFG 参数 说 蛤 : 


WSTYPE2 (站 点 类 型 | 一 块 MSU 单 板 只 能 配置 一 个 站 点 和 一 种 功能 (音频 、 视 频 ) 。 
MODULENO、( 模 块 号 1MSU 单 板 对 应 的 进程 的 模块 号 。 


RESCAR (RES 能 力 ) | 用 于 标识 该 站 点 支持 那 种 资源 类 型 。 
CC 组 网 中 ， 根 据 实际 情况 选择 “IVR 、 “CONF”, “FAX”, 
“TTS" 和 “ASR”。 当 使 用 FAX 功 能 时 ， 需 将 传真 检测 信号 音 文 
件 〈“ced 和 “cng ) 上 传 到 文件 服务 器 的 “tone 目录 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


业务 数据 -资源 数据 (2) 
业务 数据 


。 设置 MSU 模 块 的 本 地 IP 


Vist 
oh SET MSULOCALIP: MN=472, 


| IP="10.10.10.11", 
MASK="255.255.255.0", 


SIPfa> GW="10.10.10.1"; 


。 设置 MU 模块 的 承载 IP 
SET MSUBEARIP: MN=472, 
IP="10.10.10.12", 
MASK="255.255.255.0", 
SIP 座 席 GW="10.10.10.1", DEVID=USP; 
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。 注意 事项 
= 配置 外 置 File Server, TTS Server 或 ASR Server 时 ， 需 要 使 用 SET 
MSULOCALIP 命 令 配置 MSU 单 板 的 本 端 IP (用 来 连接 外 置 服务 器 ， 外 置 服务 
器 的 IP 地 址 需要 与 该 |P 地 址 配置 在 同一 网 段 ) o 
@ ”未 配置 外 置 服务 器 或 仅 配 置 内 置 文件 服务 器 时 ， 不 需要 配置 MSU 单 板 的 本 端 IP。 
es SIPA, 或 者 CC 组 网 配置 了 坐席 时 ，MSU 板 出 网 口 或 通过 SMU 一 线 接 入 网 
口 承载 媒体 流 、、 必 须 使 用 SET MSUBEARIP 命 令 设置 MSU 的 模块 的 对 接 IP 地 址 
以 及 对 接 的 网 口 位置 。 
e ADD MSUBEARIP 参数 说 明 : 





DEVID (网 口 位 置 ) 如 果 MSU 通 过 SMU 网 口 连 接 到 外 部 设备 ， 则 选择 “使 用 SMU 
网 口 ”。 如 果 是 通过 MSU 的 网 口 出 网 线 连接 到 外 部 设备 ， 则 根 
据 网 口 实际 连 线 情况 选择 “ 左 网 口 ” 或 “ 右 网 口 ”。 
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业务 数据 -SIP 座 席 
业务 数据 


e 批量 增加 多 媒体 设备 
本 局 信息 ADB MMTE: SEID= "3000", EEID= “3100", 
| MN=56, IFMMN=8, PT=SIP AT=NA, 


MSTYPE=MASTER; 


SIP 信 令 
。 批量 增加 多 媒体 用 户 
| ADB MSBR: SD= “3000", ED= "3100", LP=0, 

SEID= "3000", RCHS=0, CSC=0, UTP=NRM, 

IFCFLAG=NO, EA=NO; ‘t 
is 
。 修改 P608 软 参 

MOD SFP: ID=P608, MODTYPE= Pb， 
VALUE="0"; 
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SIP 座 席 数据 主要 配置 SIP 多 媒体 设备 和 终 革 用户。 
ADD MMTE: 批 增多 媒体 设备 ， 起 始 设备 标识 为 3000， 结 束 设备 标识 为 3100。 
ADD MSBR: 批 增多 媒体 用 户 , 起 始 用 户 号 码 为 3000， 结 束 用 户 号 码 为 3100。 
MOD SFP: 

= ”修改 P608 软 参 值 为 N40"。 本 参数 设置 为 0 时 ， 表 示 统 一 网 关 与 CTI 间 站 点 握手 超 

时 、 站 点 重新 登陆 情况 下 不 拆除 站 点 呼叫 。 
= 保证 eSpaceU2980 与 CTI 握 手 超时 的 时 候 ，CTI 故 障 前 建立 的 通话 不 释放 。 
= MOD SFP:ID=P608, MODTYPE=P0, VALUE="0"; 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


U2980 基 础 配置 流程 
cem- c5- EE 
awm ae 
ma e 


+ 
> 《 W Huawei 


。 在 U2980 基 础 配置 过 程 中 ， 我 们 将 丛生 配置 方式 来 进行 配置 


\ 
os 

oo 

< 
< 
S 
N 
~ 
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对 接 数 据 -MGC 对 接 MRP 
对 接 数 据 


e 配置 VMRP 


SET VMRP: VMRPID=0; 
MGCxMRP [ARE cle 


ADD MGC: VMRPID=0, MIDTYPE=IP, 
MGCIDX=0, MID="192.168.0.1:2944", 
PRONEGO=NO; 


e 配置 MRP 


ADD MRP: MRPNAME="eSpace X 
U2980_MRP", TRNST=Q922, 
MRPDESC="MRP_0", MMN=184, 
VMRPID=0; 





enterprise.huawei.com w HUAWEI 


。 背景 信息 


= ”集中 式 组 网 时 ，eSpace U2980 在 逻辑 上 分 为 MGC 和 MRP 两 部 分 ， 二 者 之 间 的 
内 部 传输 协议 是 Q922。 
e ADD MGC 参数 说 明 : 
se ”MID 为 任意 配置 的 等 个 上 P 地 址 。 
e ADD MRP 参数 说 明 : 


TRNST 〈 传 输 协议 )| 用 于 指定 MGC 与 MRP 之 间 的 协议 消息 使 用 的 传输 层 协议 。 
集中 式 组 网 中 请 选择 “Q922 协 议 ”。 


MMN 《CBB 模 块 号 )| 用 于 指定 管理 MRP 的 CDB 模 块 号 。 注意 : 参数 中 的 CDB 模 块 号 必 
须 与 配置 了 MGW 功 能 的 CDB 模 块 号 一 致 ， 即 参数 中 的 CDB 模 块 号 


必须 配置 了 MGWR (媒体 网 关 资 源 管理 ) 功能 ， 否 则 会 造成 放 音 失 
败 。 执 行 LST CDBFUNC 命 令 查询 配置 有 “媒体 网 关 资源 管理 ” 功 
能 的 CDB 模 块 号 。 


AUDIOCONFECO | 申请 会 场 时 ， 系 统 支 持 的 默认 音频 会 场 编 解 码 为 G.711。 如 果 用 户 
DE (音频 会 场 编 解 | 使 用 其 它 音 频 会 场 编 解码 ， 必 须 修改 “音频 会 场 编 解码 ”的 值 。 
3) 
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对 接 数 据 -MGC 对 接 MRP 
对 接 数据 


ACT VMRP: VMRPID=0; 
激活 MRP 


ACT MRP: MRPNAME="eSpace 
U2980_MRP"; 
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异常 处 理 

如 果 执 行 DSP MRP 命令 ， 查 看 “媒体 资源 节点 ”的 结果 不 正常 ， 可 以 执行 以 下 

步骤 进行 处 理 。 

.执行 LST CDBFUNC 命 令 检查 功能 配置 ”是 否 配置 了 “媒体 网 关 资 源 管理 ”。 

a 是: 请 执行 2。 

= 2: 请 执行 ADD CDBFUNC 命 令 配 置 “媒体 网 关 资源 管理 ”功能 ， 并 重启 
CDB 进 程 所 在 的 单 板 。 

.执行 LST PG 命令 检查 结果 中 的 “CDB 功 能 类 型 ”， 确 认 是 否 包 含 RDB 进 程 。 

n 是: 请 执行 3。 

a S: 请 执行 RMV PG 命令 后 再 执行 ADD PG 命令 配置 RDB 进 程 ， 并 重启 RDB 进 
程 所 在 的 单 板 。 

.执行 LST PG 命令 查询 CMU 的 模块 号 ， 并 执行 DSP MODULE 命 令 查 看 CMU 进 

程 的 “可 用 状态 ”是 否 为 “正常 ”。 
a 是 : 请 执行 4。 
= 否 : 等 几 分 钟 后 再 查看 “可 用 状态 ”是 否 为 “NREG_STATE"， 如 果 仍 然 不 是 ， 

请 联系 服务 提供 商 。 

.请 执行 DSP VMRP 命 令 查看 “VMRP 状 态 ” 是 否 为 “未 注册 态 ”。 

a: 表示 VMRP 未 被 激活 ， 请 执行 ACT VMRP 命 令 激活 VMRP。 再 执行 DSP 
VMRP 命 令 确认 “VMRP 状 态 ” 为 “业务 态 ”， 则 调 测 完毕 。 

= 否 : 请 联系 服务 提供 商 。 
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对 接 数 据 -CTI 对 接 
对 接 数 据 


e 配置 与 CTI 的 对 接 数据 
ADD MEMLNK: MN=8, SDN=0, LNKNO=0, 
MGC 对 接 MRP LIP= “10.10.10.13” , RIP1= “10.10.10.14" , 
RP=5600; 


。 配置 业务 呼叫 字 冠 
ADD CNACLD: PFX=K ‘3, CSTP=BASE, 
MINL=4, MAXL=4, CHSC=0, EA=NO; 
ADD CNACLD: PFX=K ‘1001, CSTP=ADDK 
MINL=4, MAXL=4, CHSC=0, EA=NO; 
ADD CNACLD: PFX=K ‘3333, GSTP=ADD, 
MINL=4, MAXL=4, CHSC=0, EA=NO; 
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e。 CC 应 用 组 网 时 ， 配 置 IFM 模 块 与 CTI 的 对 接 数 据 。 
e ADD MEMLNK 参数 说 明 : 


PT (协议 类 型 ) IEM 模 块 与 CTI 对 接 时 ， 选 择 默认 值 “FEP"。 

LIP (本 端 IP) 该 参数 设置 成 IFM MEM 的 IP 地 址 ， 在 ADD FECFG 中 已 经 
定义 。 当 eSpace U2980 与 CTl 平 台 之 间 使 用 INTESS 协 议 
通信 时 ，IFM 的 MEM 模 块 负责 收发 INTESS 协 议 ， 
SGU/GPU 单 板 的 网 口 负责 转发 到 CTl 平 台 。 


RIP1/RIP2X 远 端 IP1/ 远 端 ” | 该 参数 需要 设置 成 CTI 的 IP 地 址 。 
IP2) 


RP、( 远 端 IP 端 口号 ) CTI 侧 开放 给 eSpace U2980 连 接 的 端口 ， 需 要 和 CTI 端 协 
商 一 致 ， 选 择 默 认 值 “5600”。 
è ADD CNACLD 参数 说 明 : 





CSTP (业务 类 别 ) 在 呼叫 中 心 应 用 中 选择 “ADD”( 增 值 业务 ) o 


MINL/MAXL (最 小 号 |“ 业 务 类 别 ” 配 置 为 “ADD”( 增 值 业务 ) 时 ， 最 小 号 长 与 最 大 
长 /最 大 号 长 ) 号 长 的 取 值 必须 相等 ， 且 和 呼叫 字 冠 的 长 度 设置 相同 。 


CHSC ( 计 费 选择 码 ) | 通过 执行 LST CHGIDX 命 令 查询 获得 。 
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对 接 数据 -CTI 对 接 
对 接 数据 


kz = oO 
NT 


ADD MODSRYV: SRVTYPE=ICD, 

SRVNAME="0", SRVDESC="ICD_1001"; 

ADD MODSRV: SRVTYPE=ICD, 
MGCAN MRP SRVNAME="1", SRVDESC="ICD_3333"; 


e 增加 业务 台 属 性 
ADD SRVATTR: DNSET=0, 
SACCESS=K ‘1001, SRVNO=0, MIN=4, 
MAX=4, TRIGPOS=255, TRIGTIME=255, K 
RESTYPE=MSUA; 
ADD SRVATTR: DNSET=0, 
SACCESS=K ‘3333, SRVNO=1, MIN=4, 
MAX=4, TRIGPOS=255, TRIGTIME=255, 
R YPF-MSUA 
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e ADD MODSRV 参数 说 明 : 
m SRVTYPE (业务 类 型 ) : 呼叫 中 心 业务 应 设置 为 “ICD 。 
e ADD MODSRV 参数 说 明 : 


a ”设置 业务 台 的 接 入 码 及 号 长 ， 用 于 增值 业务 号 码 分 析 。 必 须 先 增加 与 该 接 入 码 
一 致 的 呼叫 字 冠 , 渤 能 增加 对 应 的 业务 全 属性 。 
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配置 后 续 步 又 -重启 OMU 单 板 
OMU 单 板 


1. 使 用 SSH 客 户 端 工具 ， 以 root 用 户 登录 OMU 服 务 器 的 Suse 操 作 


RR; 
2. 执行 reboot 命 令 ， 重 启 OMU 单 板 ; 
3. 执行 omustatus 命 令 ， 查 看 OMU 进 程 状态 。 


LOCAL_STATE=" Active” 
bka 
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配置 完 所 有 数据 并 执行 PMT 命令 后 , ,需要 重 忆 所 有 单 板 ， 才 能 使 配置 的 数据 生 


Z 
o 
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配置 后 续 步 又 - 重 局 SMU 单 板 
SMU 单 板 


1. LMT 客 户 端 登录 OMU 服 务 器 端 ， 根 据 以 下 步骤 ， 可 进入 
U2980 后 插 机 框 视图 ; 
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操作 步骤 : 
a 在 OMU 客 户 端 的 “设备 面板 ” 症 双 击 “ 机 架 ”， 查 询 主 备 SMU 板 状态 ， 绿 色 
的 为 主 用 SMU 板 ， 蓝 色 为 备用 SMU 板 。 
ms ”重启 备用 SMU 板 。 
@ ”重启 过 程 中 SMU 单 板 变 为 红色 ， 每 块 备用 SMU 板 大 约 需 3 分 钟 。 重 启 成 功 后 ， 


SMU 单 板 变 为 效 色 
em。 重启 主 用 SMU 板 。 
说 明 : 
» ”重启 过 程 中 ， 原 备用 SMU 板 变 为 主 用 SMU 板 。 重 启 完成 后 ， 原 主 用 SMU 板 变 
为 备用 SMU 板 。 


se、 多 机 框 的 情况 下 ， 先 重启 所 有 机 框 中 的 备用 SMU 单 板 ， 再 重启 除 第 1 框 外 的 其 
它 机 框 中 主 用 SMU 板 ， 最 后 重启 第 1 框 中 主 用 SMU 板 。 
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配置 后 续 步 又 - 重 局 SMU 单 板 
SMU 单 板 


2. 在 U2980 后 插 机 框 视图 中 ， 查 询 主 备 3MU 板 状态 ， 绿 色 
的 为 主 用 SMU 板 ， 蓝 色 为 备用 SMU 板 ; 
3. 重启 备用 板 ; 
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SMU 备 用 板 重 启 过 程 中 SMU 单 板 变 为 红色 每 块 备用 SMU 板 大 约 需 3 分 钟 。 重 
启 成 功 后 ，SMU 单 板 变 为 蓝 色 。 
说 明 : 
@ ”重启 过 程 中 ， 原 备用 SMU 板 变 为 主 用 SMU 板 。 重 启 完成 后 ， 原 主 用 SMU 板 变 
为 备用 SMU 板 。 
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配置 后 续 步 又 - 重 局 其 它 单 板 


e 重启 GPU 和 MSU 单 板 : LMT 客 户 端 登录 OMU 服 务 器 端 ， 
用 UAP 网 元 的 MML 后 ， 执 行 RST SUBRACK 指 令 。 
口 重启 GPU 单 板 
RST SUBRACK: SRN=4; 
RST SUBRACK: SRN=5; 
Oo 重启 MSU 单 板 
RST SUBRACK: SRN=2; 
RST SUBRACK: SRN=3; 





enterprise.huawei.com Ws HUAWEI 


。 重启 过 程 中 ， 设 备 面板 中 单 板 进程 指示 灯 为 红色 。 重 启 完成 后 ， 单 板 进程 指示 
灯 变 为 绿色 。 
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结果 验证 


。 检查 承载 控制 数据 


检查 MGC 对 接 |DSP MRP: MRPNAME="mrpname; “媒体 资源 节点 ”的 值 为 
MRP 数据 其 中 : “MRPNAME” 的 值 请 通过 LST Er 
MRP 获取 。 


。 检查 SIP 用 户 和 字 冠 
检查 项 ë ” ”| 检查 步骤 或 命令 预期 结果 


检查 SIP 用 户 LST MSBR “起 始 用 户 号 码 ” 为 “3000”。 
“结束 用 户 号 码 ” 为 “31002. 

令 查 字 冠 的 数据 配置 |LST CNACLD -RO TESKER IRW 
包括 “3"、“1001" 和 *8333", 3+ 
且 字 冠 的 属性 与 柄 置 福 致 。 
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结果 验证 
。 检查 与 文件 服务 器 /CTI 连 接 


检查 步骤 或 命令 预期 结果 


DSP FSSTAT: MN=472; 文件 服务 器 的 状态 为 “ 配 
其 中 : “MN" 是 MSU 进 程 的 模块 号 , 请 | 置 了 且 已 连接 ”。 
通过 LST PG 获取 。 


检查 CTI 的 连接 IiDSP MEMLNK:MN=8; “CTI 连 接 状 态 ” 为 


“MN 是 IFM 模 块 的 IP 地 址 ， 请 通过 |“ 连 接 ”。 
LST MEMLNK 获 取 。 
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总 结 


e U2980 产 品 硬件 介绍 和 组 网 。 

e U2980 基 本 概念 ， 包 括 进 程 、 进 程 组 。 

。 U2980 基 础 对 接 组 网 配置 ， 如 系统 数据 配置 、 业 务 对 接 配 
Ee 
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e eSpace U2980 产品 文档 。 
e eSpace CC 产品 文档 一 一 “ 调 测 ”-“ 调 测 指南 ”-“ 配 置 


统一 网 关 ”。 





导航 
aÈ 文档 包 信息 
习 合 基本 信息 
HS 规划 与 设计 (HR) 
HO Re 
=U ina 
=U ania 
DÈ 调 则 前 须知 
oS 调 列 前 准备 〈 必 读 ) 


+S MAA 
oS 调 列 座席 话机 通话 
DÈ RMS hsp 
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| Ravenous: apa em 加 | 保存 页 面 Rasmga |< (1006 12719] » 
配置 统一 网 关 


统一 网 关 是 联络 中 心 的 语音 接 入 设备 ， 其 型 号 有 U2980、U2990 和 UAP3300 三 种 *。 请 根据 
局 点 统一 网 关 型 号 参考 不 同 的 章节 进行 配置 * 


配置 02980 

如 果 统一 网 关 为 02980， 请 参考 本 节 内 容 了 配置。 配置 的 信息 包括 基础 数据 、 对 接 数 
据 、 中 维 数 据 和 联络 中 心 业 务 数据 。 

配置 U2990 

如 果 统 一 网 关 为 U2990， 请 参考 本 节 内 容 配置 。 配置 的 信息 包括 基础 数据 、 对 接 数 
据 、 中 维 数 据 和 联络 中 心 业 务 数据 。 

配置 UAP3300 


如 果 统 一 网 关 为 UAP3300， 请 参考 本 节 内 容 配 置 。 配 置 的 信息 包括 基础 数据 对 接 
数据 、 中 继 数据 和 联络 中 心 业 务 数据 。 


RES: 调 到 指南 
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eSpace 联 络 中心 人 工业 务 调 
测 
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一 上 《一 
Al 


e eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 是 华为 公司 为 企业 客户 提供 端 到 
端的 联络 中 心 解决 方案 ， 客 户 拨打 人 工业 务 接 入 码 ， 呼 叫 
接 通 后 ， 支 持 客户 通过 音频 或 视频 的 方式 与 座席 交互 。 
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@ ais 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
了 解 人 工业 务 的 基础 原理 ; 
熟悉 基础 互联 对 接 配置 ，; 
掌握 人 工业 务 配置 。 
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本 节 主 要 介绍 
。 本 节 主 要 是 介绍 在 人 工业 务 场景 中 涉及 到 的 概念 。 





人 工业 务 概念 场景 图 


电话 服务 热线 
被 叫 号 码 : 98855 


话务员 话务员 
(查询 ) (登记 ) 
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Agent Server 
Agent Management 
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路 由 平台 服务 器 (CTI) 涉 及 概念 
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VCC (Virtual Contact Center)\ 虚拟 呼叫 中 心 


呼叫 中 心 租 赁 平台 独立 建设 一 套 呼 叫 中 心 ， 在 该 呼叫 中 心 上 ， 为 各 公司 创建 虚 
PEMD, FORA (EFR Bones) 。 各 企业 只 需要 租用 虚拟 呼叫 
中 心 ， 享 受 呼 叫 中 心 提 供 的 全 部 服务 ， 而 不 需要 承担 建设 呼叫 中 心 昂 贵 的 费用 。 
逻辑 上 ， 虚 拟 呼叫 让 心 彼此 间 是 相对 独立 的 ， 包 括 独 立 的 资源 、 e 
所 谓 独 立 的 资源 是 指 各 虚拟 呼叫 中 心 有 独 立 的 业务 代表 、 呼 叫 队列 、 业 务 流 程 
等 资源 汶 独 立 的 管理 是 指 各 虚拟 呼叫 中 心 有 独 立 配 置 、 监 控 、 报表 统计 等 。 可 可 
以 满足 各 企业 的 数据 安全 方面 的 需要 。 

物理 二 ， 尽 管 各 虚拟 呼叫 中 心 彼此 间 相 对 独立 ， 但 这 些 虚 拟 呼叫 中 心 却 是 创建 
在 同一 个 呼叫 中 心 上 ， 共 用 一 套 物理 实体 。 因 此 ， 各 企业 只 需要 支付 给 呼叫 中 
心 租赁 平台 一 定 的 服务 费用 ， 不 需要 承担 建设 呼叫 中 心 的 费用 。 


VDN (Virtual Directory Number) 是 呼叫 中 心平 台 内 一 种 虚拟 设备 的 编号 ， 它 
代表 了 某 一 类 的 应 用 。 

我 们 可 以 为 虚拟 呼叫 中 心 创 建 VDN ， 并 通过 配置 VDN 来 为 该 虚拟 呼叫 中 心 分 配 
相应 的 资源 。 


被 叫 号 码 / 接 入 码 


被 叫 号 码 即 被 叫 方 的 号 码 ， 用 户 通过 拨打 被 叫 号 码 ， 可 接 入 到 呼叫 中 心 
平台 ， 获 得 相应 服务 。 

被 叫 号 码 形式 ， 被 叫 号 码 通常 有 两 种 形式 : 

o 被 叫 号 码 = 系统 接 入 码 ， 如 下 图 呼叫 中 心 接 入 码 98855。 

o 被 叫 号 码 = 系统 接 入 码 + 后 续 码 ， 如 下 图 进入 人 工 服务 98855+1+0 





é 98855: WRT XX AT RS RNG RS 1, For English press 2 
1 自动 服务 请 按 1, 人 工 服务 请 按 0 
1 一 一 请 输入 密码 ， 按 # 号 键 结束 
0 一 -一 信用 卡 业务 请 按 1， 借 记 卡 业务 请 按 2 
2 Self servie press 1, Agent servie press 0 
1 —Please input your password and press # 


0 ——Credit card press 1, Debit card press 2 
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后 续 码 ， 可 称 作 服 务 接 入 码 ， 对 应 于 相同 系统 接 入 码 的 不 同 服务 ， 可 通过 配置 
不 同 的 后 续 码 进行 区 分 。 

呼叫 中 心平 台 根据 呼叫 用 户 拨打 的 被 叫 号 码 (系统 接 入 码 和 后 续 码 ) 将 用 户 接 
入 到 菏 个 设备 为 用 户 提供 茶 种 服务 。 
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路 由 目的 设备 


。 华为 呼叫 中 心 的 目标 路 由 设备 指 的 是 : 
o 技能 队列 : AL 
o 自动 语音 : IVR 


' 
语音 /视频 /传真 | 。 邮件 /Web 


iis: © 
© |: wes 


as 智能 路 由 平台 


U 系 列 网 关 互联 网 接 入 网 关 
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业务 类 型 /技能 元 素 /技能 队列 


。 业务 类 型 : 区 分 各 种 不 同 的 业务 ， 原 始 话 单 中 用 作 计 费 统计 的 主要 依据 


。 技能 元 素 : 标记 茶 次 呼叫 的 技能 需求 或 业务 代表 所 具有 的 技能 。 


。 技能 队列 : 
o 多 个 座席 具备 相同 的 技能 ， 他 们 可 以 签 入 同一 个 技能 队列 。 
o 一 个 座席 具备 多 个 技能 ， 可 以 同时 签 入 多 个 技能 队列 。 
o 一 个 技能 队列 可 以 要 求 具备 多 个 技能 ， 只 有 全 部 具备 这 些 技能 的 座席 才 可 以 签 入 


技能 队列 


借 记 卡 业务 8 ti 


1 

技能 队列 1 B ek 
1 

1 

1 


借 记 卡 查询 U 系 列 网 关 智能 路 由 平台 | 信用卡 业 务 | $ S 4 


技能 队列 2 


enterprise.huawei.com -» 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


业务 代表 角色 /业务 代表 


。 业务 代表 角色 : 

o 虚拟 呼叫 中 心 管理 员 可 创建 业务 代表 角色 ， 给 角色 分 配 权 限 。 
。 业务 代表 : 

o 虚拟 呼叫 中 心 管理 员 可 创建 业务 代表 ， 分 配 相 对 应 的 工作 。 


电话 服务 热线 
98855 U 系 列 网 关 ”智能 路 由 平台 
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座席 接 入 服务 器 涉及 概念 


Dr 
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Agent Server 


e Agent Server 提 供 了 各 类 呼叫 中 心 接续 操作 ， 提 供 语音 和 视频 座 
席 服 务 。 


U 系 列 网 关 ”智能 路 由 平台 Agent Server 
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Agent Server 主 要 由 以 下 两 部 分 组 成 . 
=» Agent Gateway: 座席 接口 网 关 ， 提供 语音 、 微 博 、 文 字 交 谈 、 邮 件 等 处 理 能 
力 接 口 。 


a Agent Client: BiB Pim, 可 以 由 华为 公司 提供 ， 也 可 以 由 第 三 方 基于 Agent 
Gateway 提 供 的 RESTful WebService 接 口 自行 开发 。 
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Agent Management 


配置 管理 员 (4 Agent Management MAWE HAME ”座席 接口 服务 孔 填 互联 接口 服务 配置 Fid 
Agent Management 用 户 组 件 配置 > 呼叫 中 心 配 置 


eSpace Agent 系 统 的 组 件 HF 
座席 接口 服务 = Ts 
3 互联 接口 服务 pina OFM PLB 10.174.5.142 ° 
a 系统 状态 ER IP 地 址 10.174.5.142 

座席 接口 网 关 a= 


和 提示 : UAOO ERES RAI HLADE ASRKI hi 
FRA RE 


(a Agent Management EREE 座席 业 务 管理 GaN TERE SNHMSER 知识 管理 


业务 管理 员 | 
座席 管理 CHa 
座席 业务 管理 
自动 外 呼 管理 _ Ae 
。 在 线 客服 业务 管理 an 
。 多 媒体 接 入 业务 管理 anaman 


3 RHEE 
= 知识 管理 
HECARE 


JHFRIRRE 





enterprise.huawei.com w HUAWEI 





e eSpace Agent Management 是 基于 华为 呼叫 中 心平 台 开 发 的 管理 在 线 客 服 、 座 
席 和 业务 控制 接口 的 系统 。 


。 随 着 互联 网 技术 和 社交 媒体 网 络 的 日 益 普及 ， 越 来 越 多 的 企业 通过 网 络 或 社交 
媒体 发 布 信息 ， 并 向 客户 提供 在 线 服务 。 社 交 媒 体 网 络 正 在 成 为 企业 不 可 或 缺 
的 新 服务 渠道 。 在 各 种 行业 中 ， 随 着 互联 网 业务 的 兴起 和 了 迅速 发 展 ， 在 线 服务 
已 经 日 益 成 为 行业 新 的 客户 服务 点 。 为 了 对 在 线 客服 、 座 席 和 业务 控制 接口 进 
行 统一 管理 , eSpace Agent Management 应 运 而 生 。 

e eSpace Agent Management 的 角色 主要 分 为 配置 管理 员 和 业务 管理 员 : 

ms、 配置 管理 员 
+ 主要 对 eSpace Agent Management 用 户 、eSpace Agent 系 统 的 组 件 、 座 
席 接口 服务 、 互 联接 口服 务 、 社 交 媒 体 服务 、 业 务 平台 和 系统 状态 等 进行 
配置 和 管理 。 
”业务 管理 员 
¢ 主要 对 座席 、 机 器 人 查询 知识 、 在 线 客服 业务 、 座 席 业 务 、 自 动 外 呼 业 务 
和 社交 媒体 等 进行 配置 和 管理 。 


数据 库 服务 器 涉及 概念 
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数据 库 


。 数据 库 是 指 实际 存放 数据 的 仓库 。 
。 在 整个 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 中 ， 涉 及 到 多 个 数据 库 如 下 表 


数据 库 类 别 何 时 创建 


UIDB 数 据 库 安装 CTI 时 “存储 在 Web 配 置 侣 上 执行 写 库 操作 的 信息 。 
,存储 录音 记录 、 录 音 文件 路 径 。 
,存储 语音 话 单 。 


Agent Management | 安装 Agent 时 “存储 Agent Management 上 的 配置 信息 。 

pease pe fesse ex DB2 和 SQL servers 
“存储 文字 交谈 、 邮 件 、 传真 等 文本 类 信息 的 通信 隐 
录 、 图 片 路 径 和 附件 路 径 。 

we “存储 客户 信息 ， 如 : 客户 的 电话 号 玛 、 闻 箱 信息 等 。 
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e UIDB (User Information Database ， 用 人 户 和 信息 数据 库 ) 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
> NS 
`~ 
数据 产 


数据 源 存储 在 数据 库 中 ， 给 平台 或 呼叫 中 心 业务 等 系统 提供 需要 
的 数据 信息 。 
通过 配置 数据 源 ， 业 务 服务 器 可 以 访问 对 应 的 数据 库 。 


数据 源 说 明 
是 呼叫 中 心平 台 连 接 UIDB 数 据 库 的 数据 源 。 
台数 据 源 om TS 只 允许 配置 一 个 平台 数据 源 ， 
呼叫 中 心 业务 数据 源 是 虚拟 呼叫 中 心 连接 UIDB 数 据 库 的 数据 源 。 
ae a 是 运行 业务 系统 时 需要 的 数据 源 (通常 为 IVR 
第 三 方 数据 源 客户 数据 库 /第 三 方 数据 库 | 基 运 行业 务 系统 时 
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e 数据 源 包 括 但 不 限于 数据 库 服务 器 IP 地 址 ~ 端口 号 、 服 务 名 、 访 问 用 户 和 密码 。 


数据 库 代 理 


。 数据库 代理 是 一 个 应 用 程序 ， 它 通过 加 载 数据 源 与 数据 库 建立 连接 、 保 持 
连接 ， 断 开 连 接 ， 并 执行 某 些 操作 (例如 : 增加 信息 ， 查 询 信息 等 ) 。 


数据 库 代理 
| _ DtProxy ”| 仅 能 加 载 第 三 方 数据 源 。 
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。 配置 数据 源 时 ， 必 须 为 数据 源 指 定 至 少 所 个 数据 库 代 理 。 
。 配置 数据 库 代 理 时 ， 必 须 为 数据 库 代理 至 少 配 置 一 个 数据 源 。 
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数据 库 、 数 据 源 和 数据 库 代 理 天 系 


。 数据 库 代 理 可 以 部 署 多 个 ， 以 实现 负荷 分 担 。 
e CTI 访 问 UIDB 数 据 库 是 通过 数据 库 代 理 ApLogic 实 现 的 ， 如 图 所 示 。 


数据 库 代理 1 
oe 数据 源 E 
| H UIDB 数 据 库 


| 数据 库 代理 2 
| (ApLogic) 
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文件 服务 器 涉及 概念 


自 录音 盘 符 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 服务 器 


。 文件 服务 器 
o 负责 客服 系统 的 数据 存储 。 
o 主要 用 于 管理 系统 运行 时 所 需要 的 各 类 文件 。 
文件 服务 器 


File Server 
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文件 服务 器 主要 用 于 管理 系统 运行 时 所 需要 各 类 文件 ， 这 些 文件 主要 包括 : 
m ”IVR 流 程 文件 
供 IVR 加 载 的 流程 文件 。 
mIRC 路 由 文件 
供 IRC 加 载 的 路 由 脚本 文件 。 
m 质 检 录制 数据 文件 
质 检 员 质 检 时 生成 的 文件 。 
n ”业务 代表 自 录制 数据 文件 
业务 代表 在 处 理 呼 叫 时 录制 的 文件 。 
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自 录音 盘 符 


。 自 录音 盘 符 : CTI 用 于 标识 座席 存放 录音 文件 的 目录 。 


CTI 将 录音 的 信息 | 
保存 到 数据 库 。， | 


U 系 列 网 关 将 录音 文件 | 
上 传 到 文件 服务 器 。 | 
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人 工业 务 流 程 
客户 统一 网 关 Agent Server 座席 客户 端 ”座席 电话 文件 服务 器 


a B 5 8 3 @ 1 


1. 拨打 1001 
2. 分 析出 1001 为 联 
络 中 心 接 入 码 


3. 将 来 话 信息 传 至 


2 .发 送 空闲 座席 电话 


6. 向 座席 签 入 的 话机 


7. 已 摘 机 , | 并 接听 电话 





8. 座 席 电话 已 接听 > 
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AS TIE REY 2B 


。 本 节 主 要 介绍 如 何 将 路 由 平台 服务 器 、Agent 服 务 器 、 文 
件 服务 器 、 数 据 库 服务 器 进行 基础 对 接 配置 。 

。 在 本 节 基 础 对 接 前 ， 已 经 进行 过 相应 的 配置 ， 故 本 节 主 要 
介绍 WAS 平 台 配 置 和 Agent Management 的 系统 配置 。 
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基础 连接 组 网 信息 


CTI/Aplogic/WAS/A `^ 
M 


10.10.10.14 
WAS 端 口 : 8443 
AM 端口 : 9043 


统一 网 关 | 
10.10.10.13 AC:10.10.10.15 
录音 盘 符 : Z 端口 : 8443 





AC: Agent Client nbn 


AM: Agent 
Management 


1 
r 
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a CTI, WAS, IVR, CMS, Agent Management, Agent Server 等 合 设 为 一 全 服 
务 器 。 
@ ”需要 至 少 为 此 服务 器 分 配 3 个 IP 地 址 : 
@ 1 个 CTI 的 IR 地 址 ? IVR, WAS, Agent Management 也 使 用 此 IP 地 址 。 
@ ”1 个 Agent*Server 的 IP 地 址 ，Agent Client 也 使 用 此 IP 地 址 。 
+ 1 个 CMS 的 IP 地 址 。 
a 因为 CTI、、WAS、Agent Server、CMS 都 需要 使 用 icdcomm，CTI 和 WAS 的 IP 
地 下 可 以 使 用 同一 个 ， 但 是 Agent Server 和 CMS 的 icdcomm 的 IP 地 址 不 能 相同 ， 
所 以 这 几 个 部 件 需要 分 配 3 个 不 同 的 IP 。 


m IVR, Agent Management 没 有 此 限制 ， 直 接 使 用 CTI 或 Agent Server 的 IP 地 址 
即 可 。 


a 数据库 为 Oracle 单 机 ， 且 与 文件 服务 器 合 设 ， 部 署 在 同一 合 linux 系 统 上 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


前 提 条 件 


1. 已 配置 好 统一 网 关 的 基础 业务 数据 


。 具 体 信息 请 参见 《eSpace 联 络 中心 统 一 网 关 调 测 》 


2. 已 配置 好 话机 终端 


“两 个 话机 终端 之 间 可 以 互相 通话 。 
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。 表 检查 统一 网 关 数 据 


座席 的 电话 号 码 : 回 显 的 电话 号 码 中 包含 3001 一 
3001~3100 LST MSBR \ 3100. 

Vee : 
on 接 入 码 : |i st CNACLD: PFX=K'1001: ”| 有 回 显 信息 。 


DSP FSSTAT: MN=472; 其 中 : 
“MN 是 MSU 进 程 的 模块 号 ， 请 通 | 存在 盘 符 为 Z 的 信息 。 
过 LST PG 获取 。 


DSP MEMLNK:MN=8; “MN” 


f= Ji Sas 人 ee » 5) RAR” 类 LN 
TK 之 间 的 FM 模块 的 IP 地 址 ， 请 通过 LST | ea ye 


连接 状态 正常 
MSU 支 持 视 频 能 
说 明 : 


如 果 局 点 支持 视频 


MEMLNK 获 取 。 


LST RCWSCFG:; 





WEI ENTERPRISE A BI R 


基础 对 接 配 置 流 程 -WAs 和 平台 配置 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
a TEN EA 
WAS 四 配置 - 平 E SRA A 
。 打开 IE 浏览 器 ， 输 入 URL: https://<wasiP>: 端口 号 /， 进 入 下 图 配置 界面 
， 输 入 工 号 1 及 密码 cti-1234 进 入 系统 配置 台 。 


配置 管理 系统 


LOGIN seers es 


呼叫 中 心 - callcenter1 > 需要 注意 : 


一 登录 方式 。 工 号 登录 ~ 输入 用 户 工 号 为 1， 登 录 
人 er WASHI 57-2598 597 
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。 操作 步骤 


a ”打开 IE 浏 览 器 ， 输 入 URL “https://<waslP>:portnumber/” ， 例 如 
https://10.10.10.14:8443/was 


”点击 Web 配 置 全 图标 , 显示 如 图 登录 界面 。 

”设置 登录 数据 

保持 连接 服务 器 的 默认 选项 “CCS”。 

根据 实际 情况 选择 呼叫 中 心 ， 本 文中 以 “callcenter1” 为 例 。 

保持 登录 方式 的 默认 选项 “ 工 号 登录 ”。 

用 户 工 号 和 密码 是 安装 呼叫 中 心平 台 时 配置 的 系统 用 户 工 号 和 对 应 的 密码 。 


© + SY 多 


WAS 平 台 配 置 -CTI 相 关 信 息 


| > 当前 位 置 wemmer memanis 
基本 信息 URME RSME vem 
是 否 转 损 排 队 机 折 续 原因 码 $ 


配置 CTI 相 关 信 息 


HOUR 话 单 长 度 (M8) [2 
RAJUA E ~ * 话 单 缓存 时 间 (s) [300 


anor ta y 


排队 机 版 本 ( 仅 使 用 NB+ DEE) V610R003 

dl 主机 是 否 支持 话 机 座席 S ba “每 模块 最 大 网 板 会 场 堵 | 1 b 
es "每 模块 祯 占 空间 CP 会 场 数 【0_ | 

配置 自 录 a 盘 符 是 否 允 许 跨 模块 使 用 CP 会 场 是 bd 座席 录音 申请 CP 会 场 优选 模块 。 座席 答 入 模块 ’ 

MEAS FWE v 使 用 UAP3300 或 UAP2100 时 ， 不 允许 选择 外 SN 加密 


HARIS 接 通 前 
是 否 启用 座席 签 入 时 进行 号 码 检验 S 
到 


DEUSAS ~ y 
BRENA AÑ 


参数 类 型 苦 通 语音 bd 语音 类 型 sic 


创建 VDN 分 配 资源 = 
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。 操作 步骤 
a 以 系统 管理 员 〈 工 号 为 1， 默 雇 密 码 为 ct-1234) 登录 Web 配 置 台 。 
a 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > CCS/ 媒 体 服务 器 > CTI 相 关 配 置 ”。 
a 单 击 “ 基 本 信息 ”页 签 拓 配置 CTI 基 本 信息 。 配置 信息 如 图 所 示 。 
a 单 击 “ 提 交 ”。 





排队 机 模块 号 |* 统 一 网 关 的 模块 号 。 如 果 统 一 网 关 是 U2990 或 U2980， 此 处 配置 的 是 
SGU 或 GPU 单 板 上 IFM 的 模块 号 。1IFM 模 块 号 取 自 以 下 命令 回 显 信息 中 
“Module type "为 “IFM" 对 应 的 “Module number 的 值 。 
«LST PG:; 
。 如 果 统 一 网 关 是 统一 网 关 3300， 此 处 配置 的 是 统一 网 关 3300 的 系统 模块 
号 。 系统 模块 号 取 自 以 下 命令 回 显 信息 中 的 “System Mid’ 的 值 。 


。Show system information 

“ 说明: 如 果 联 络 中 心 是 分 布 式 组 网 ， 且 统一 网 关 为 U2980 或 U2990， 此 
处 仅 配置 中 心 节点 U2980 或 U2990 的 模块 号 。 

“ 如果 联络 中 心 是 分 布 式 组 网 ， 且 统一 网 关 为 统一 网 关 3300， 此 处 配置 所 
有 节点 下 统一 网 关 3300 的 模块 号 。 





设置 为 “支持 ”。 
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WAS 平 台 配 置 -平台 数据 产 





> 当前 位 置 : Wena RARE Hoste 


配置 平台 数据 源 

















编号 Progld 配置 类 型 
| 12 10.10.10.14 sa m 
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。 平台 数据 源 参 数 说 明 


数据 源 别名 玖 据 源 的 名 称 ， 标 识 不 同 的 数据 源 。 最 多 只 能 输入 49 个 字符 。 
限制 字符 : amn EN alice nie er 、 “>” E 
本 实例 中 ， 设 置 为 “db_sys”。 


* 通过 数据 源 访问 的 UIDB 数 据 库 的 名 称 。 数 据 库 类 型 不 同 ， 数 据 库 名 称 的 设置 
要 求 不 同 。 

e Oracle: 与 “连接 字符 串 ” 相 同 。 

e SQL Server: 配置 为 “ICD_DB_SERVICE”。 

~ DB2: 一 个 DB2 数 据 库 中 可 以 有 多 个 schema。 如 果 所 连接 的 DB2 数 据 库 只 

一 个 schema， 数 据 库 名 可 以 任意 配置 。 例 如 : ICD。 

* 如 果 所 连接 的 DB2 数 据 库 有 多 个 schema (例如 d963 和 d14) ， 则 数据 库 名 必 
须 以 “@schema 名 ”的 方式 配置 ， FARTS ART RER RR» 例如 : 


访问 数据 源 的 用 户 名 。 
与 安装 UIDB 数 据 库 过 程 中 创建 的 平台 用 户 保持 一 致 ， 默 认为 “icd 。 


UIDB 数 据 库 类 型 。 
目前 支持 Oracle、SQL Server 和 DB2 数 据 库 。 
数据 源 类 型 ”选择 “平台 数据 源 ”。 
在 CTl 中 ， 只 人 允许 配置 一 个 平台 数据 源 。 
最 大 连接 数 ” 洁 据 库 代理 与 数据 库 服务 器 建立 的 最 大 连接 个 数 。 建 议 设置 为 “10”。 
连接 字符 串 上 数据 库 类 型 不 同 ， 连 接 字 符 串 的 设置 要 求 不 同 。 Oracle: 本 地 NET 服 务 名 ， 
如 : ipcc。 该 值 配 置 在 数据 库 客户 端的 “$ORACLE_HOME/network/admin” 
的 “tnsnames.6ra" 文 件 中 。 此 处 数据 库 客 户 端 部 署 在 ApLogic 服 务 器 上 。 
e SQL Server: 27 =/PHtALH BOKER o 
"数据 库 名 为 ICD_DB_SERVICE。 说 明 : 数据 库 的 IP 地 址 、 实 例 名 和 数据 库 
名 等 信息 请 向 CTI 数 据 库 管 理 员 获取 。 
"DB2、DB2 数 据 库 客户 端 中 配置 的 数据 库 别名 。 
“此 处 数据 库 客 户 端 部 署 在 ApLogic 服 务 器 上 。 


加 载 该 数据 疫 置 ApLogic 数 据 库 代理 ， 以 实现 CTI 对 数据 库 的 访问 。 局 点 如 果 部 署 了 多 人 台 
源 的 代理 ApLogic， 此 处 需要 设置 所 有 的 ApLogic。 
ApLogic 的 “ProgID" 需 要 与 ApLogic 启 动 时 使 用 的 进程 号 一 致 。 
.安装 在 Linux 操 作 系统 下 的 ApLogic 的 查询 方法 如 下 : 以 ApLogic 安 装 用 户 登 
录 ApLogic 服 务 器 。 
b. 执 行 ndscmd， 输 入 0， 查 看 ApLogic 的 进程 号 。 
c. 安 装 在 Windows 操 作 系 统 下 的 ApLogic 的 查询 方法 如 下 : 在 ApLogic 所 在 服 
务 器 上 ， 选 择 “ 开 始 > 程序 > HUAWEI 智能 呼叫 中 心 > 监控 代理 服务 器 ”， 
运行 MDS。 
.在 MDS 运 行 界面 的 标题 栏 中 ， 单 击 自 标 右 键 ， 选 择 “ 切 换 ”， 查 看 ApLogic 
的 端口 号 〈 即 进程 号 ) o 
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WAs 和 平台 配置 - 自 录音 盘 符 


配置 界面 


配置 CTI 相 关 信息 
‘i | > 当前 位 置 Web 配 置 台 >> 系 纺 配置 > 增加 自 录 音信 行 


J 
配置 平台 数据 源 
| 


配置 自 录音 盘 符 





1 
TIC 
,最低 门限 值 K) [3 J 





> Sma Wevee >> RRRA ERREG 
口 Ssv 








l 


创建 VDN 分 配 资源 


El 
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自 录音 盘 符 用 于 存放 由 CTI 平 台 发 起 录制 的 音频 和 视频 文件 。 
。 操作 步骤 
= ”选择 “Web 配 置 合 > 系统 配置 > 基本 配置 > 自 录音 盘 符 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 
© ”配置 自 录音 盘 符 ， 单 击 “提交 ”。 


自 孙 音 盘 符 ， 用 于 存储 录制 的 音频 和 视频 文件 。 该 盘 符 需要 在 统一 网 
关上 设置 。 
本 实例 中 ， 设 置 为 “Z"。 
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WAS 平 台 配 置 - 接 入 码 


配置 界面 
配置 CTI 相 关 信 息 > HR: Wem EE RRRA AR) 


| 
配置 平台 数据 源 
| | 
配置 自 录音 盘 符 配置 结果 


当前 位 置 :Web 配置 台 > 系统 配置 >> 示 统 按 入 码 
manwa at 


“A Bit 
wie 


配置 接 入 码 








创建 VDN 分 配 资源 
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。 客户 拨打 该 接 入 码 获 取 人 工业 务 的 座席 服务 。 
。 操作 步骤 


”选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > 系统 接 入 码 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 
= MARAD, h 提交 > 。 


兴工 业务 接 入 码 。 该 接 入 码 需要 在 统一 网 关上 配置 。 


接 入 码 描 述 不 能 为 空 ， 最 多 可 输入 50 个 汉字 或 100 个 英文 字符 。 


媒体 类 型 选择 “普通 呼叫 ”。 





WAS 平 台 配 置 -创建 VDN 并 分 配 资源 (1) 


b 当前 位 置 : Wet 醒 置 台 >> 系 统 配置 >>VDN 
VE 基本 信息 | 2/6: 工 号 与 接 入 码 MHE 46: IVR 与 自 录音 盘 符 。 5/6: 权限 。 6/6: 确认 配置 


配置 CTI 相 关 信息 
l 


配置 平台 数据 源 "并 发 Web 最 大 呼叫 数 Web [E] EmailFax 


'ESPRAFE PRAFESSIS 
I} "RAH OUBoundf 
出 数 


配置 自 录音 盘 符 FNE | 
, 子 挫 和 的 最 大 视频 
J 务 代表 数 


'CP 会 场 方 数 
"限制 YDN 主 叫 号 码 bd JAMEUSHMS 


本 VDN 采 用 的 录音 系统 ”华为 排队 机 资源 录音 (内 部 录音 ) 7 * 


接口 类 型 


取 协 议 版 本 号 存储 过 程 
创建 VDN 分 配 资源 - 
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。 介绍 创建 VDN 并 为 该 VDN 分 配 可 使 用 的 资源 ， 例 如 : 该 VDN 的 呼叫 处 理 能 
录音 特性 、 接 入 码 、 工 号 、 自 录音 盘 符 、VDN 管 理 员 等 信息 。 

e 创建 VDN (Virtual Directory Number) 后 ， 便 于 将 平台 资源 划分 成 多 份 ， 每 份 
8 一 个 VDN ， 而 不 同 VDN 之 间 的 资源 配置 、 监 控 和 统计 信息 又 是 相互 独 
、/HJo 

。 操作 步骤 

n ”选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > VON’, SH “HM” . 


e 单 击 “ 基 本 信息 ”页 签 ， 配置 VDN 名 称 、 并 发 语音 最 大 呼叫 数 和 同时 签 入 的 最 
大 业务 代表 数 。 


sm 八 当 需要 支持 视频 座席 时 ， 还 需要 配置 “同时 签 入 的 最 大 视频 业务 代表 数 ”。 本 
实例 中 ， 以 音频 座席 为 例 ， 故 暂 不 配置 视频 座席 。 


ON 用 于 标识 不 同 的 虚拟 呼叫 中 心 。 该 参数 值 必须 


o 


e E es 于 许可 文件 License 
中 的 限制 值 。 


“各 VDN 的 “并 发 语音 最 大 呼叫 数 ” 均 不 能 为 0。 


同时 签 入 的 最 大 | 本 虚拟 呼叫 中 心中 可 同时 签 入 的 业务 代表 数 。 配 置 原则 如 下 : 

业务 代表 数 “所 有 VDN 的 “同时 签 入 的 最 大 业务 代表 数 ” 之 和 小 于 等 于 许可 文件 
License 中 的 限制 值 。 
“各 VDN 的 “同时 签 入 的 最 大 业务 代表 数 ” 均 不 能 为 0。 
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WAS 平 台 配 置 -创建 VDN 并 分 配 资源 (2) 


配置 CTI 相 关 信 息 
| | 上 SMAR waa Ea RRRA VON > 客户 服务 中 心 ! 

配置 平台 数据 源 “wean 6 工 号 与 接 入 码 | 和 ;数据 厌 | 46: IVR 与 自 录 音 盘 符 | 5/6; 权限 | 6/6: WARE | 
AF | " 工 呈 范围 [101-120 


配置 自 录音 盘 符 BAB- 


Dy mS o 
OQ_ [ -a9 
| 1 1001 ALISSA aaa j 
RM MOPAR 


1 项 TY 页 首页 上 一 页 下 一 页 RA 转 到 © 








创建 VDN 分 配 资源 
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。 操作 步骤 
m 单 击 “ 工 号 与 接 入 码 ” 页 签 ， 配 置 座 席 的 工 号 范围 和 系统 接 入 码 。 


配置 本 VDN 的 业务 代表 ( 即 座席 ) 工 号 范围 。 


ARS, ` 仅 设置 了 人 工业 务 的 业务 代表 工 号 。 
接 入 码 配置 选中 本 VDN 中 人 工业 务 的 接 入 码 。 
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WAS 平 台 配 置 -创建 VDN 并 分 配 资源 (3) 


配置 CTI 相 关 信息 
4 


配置 平台 数据 源 | 
| 当前 位 置 :Web 配置 台 >> 系 统 配 置 >>VDN> > 客户 服务 中 心 1 


} | 6: IA || 276: TESA || 36: ARH | 46: RSB RREA | 56: || 6/6: ARA | . 
配置 自 录音 盘 符 


| 








创建 VDN 分 配 资源 >» 


enterprise.huawei.com - Ce = Wa HUAWEI 





。 操作 步骤 
= 单 击 “IVR 和 自 录音 盘 符 ” 页 签 ， 配置 VDN 自 录音 盘 符 。 
sm ”人 工业 务 没有 使 用 IVR， 故 仅 需 配置 VDN 的 自 录音 盘 符 。 





自 录音 盘 符 配置 本 VDN 可 使 用 的 自 录 音 盘 符 ， 用 于 存放 本 VDN 中 业务 代表 的 音频 
和 视频 文件 。 
允许 配置 多 个 。 


WAS 平 台 配 置 -创建 VDN 并 分 配 资源 4) 


[EEC 
1146: 基本 信息 2 工 号 与 接 入 码 3/6: 数据 源 “4/6; IVR 与 自 录 音 盘 符 。 5/6: 权限 。 846: 确认 配置 
配置 CTI 相 关 信 息 


l 


配置 平台 数据 源 


KAHED 
中 确认 密码 | 


配置 自 录音 盘 符 
接班 组 限制 
按 池 组 和 技能 限制 


oR OK "系统 登录 最 大 尝试 办 数 
“业务 代表 最 小 密码 长 度 [8 REMMI) 
"修改 密码 参考 次 数 | 5 "密码 过 期 前 多 久 提 示 (天 ) [15 
"启用 密码 初始 化 后 下 次 登录 必 
密码 最 短 有 效 期 分 ) [5 Fisk 
2 


”是否 允 许 修改 业务 代表 密码 
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。 操作 步骤 
sa 单 击 “ 权 限 ”页 签 ， 配 置 VDN 管 理 员 。 


配置 本 VDN 的 管理 员工 号 。 不 能 超过 业务 代表 工 号 范围 。 

说 明 : 初次 登录 Web 配 置 台 配 置 VDN 的 业务 资源 〈 例 如 : 流程 、 业 务 
表 、 技 能 队列 、 被 叫 号 码 ) ， 必 须 使 用 该 工 号 登录 。 

本 实例 中 设置 为 “101 。 


密码 的 最 小 长 度 在 “安全 配置 ”的 “业务 代表 最 小 密码 长 度 ” 中 设置 ， 
默认 为 “8”。 
本 实例 中 ， 设 置 为 “cti-1234”。 


确认 密码 了” | 与 “管理 员 密码 ”保持 一 至 





代 
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Agent Management 平 台 登 录 界 面 


。 打开 IE 浏览 器 ， 输 入 URL: http://<Agent management IP>: 端 
口号 /agentmanagement， 进 入 下 图 配置 界面 。IP 地 址 为 AM 所 在 


需要 注意 : 
输入 用 户 名 sysadmin， 
登录 配置 管理 员 界 面 


验证 码 6634 


enterprise.huawei.com -+ 5 ial = 4 w HUAWEI 





5 ahttps://10.10.10.13:9043/agentmanagement 
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Agent 系 统 配置 -映射 盘 符 


配置 映射 盘 符 。 操作 步骤 
以 root 用 户 登 录 Agent Server 服 务 器 。 
在 <“/mnt" 下 创建 “voice” Ax. 
同步 VDN _ i 
并 配置 信息 mkdir /mnt/voice 


| . 赋予 Agent Server 的 安装 用 户 可 读 可 写 权限 。 
chmod -R 750 /mnt/voice 

配置 平 全 数据 源 . 挂 载 文 件 服务 器 的 录音 目录 ($share/voice) 

| 到 Agent Server 服 务 器 的 /mnt/voice。 ¢ 


配置 业务 管理 员 


W Huawei 
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e 为 了 实现 在 座席 软件 上 ， 通 过 本 地 声卡 回放 座席 录音 文件 ， 您 需要 将 文件 服务 
器 的 录音 目录 映射 到 Agent Server 本 地 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Agent 系 统 配置 -同步 VDN 并 配置 登录 信息 


组 件 配置 > 呼叫 中 心 配置 


心 名 称 10.10.10.14 


IP 地 址 110.10.10.1 





平台 数据 源 


| 


配置 
业务 管理 员 
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将 呼叫 中 心 的 VDN 编 号 和 名 称 同 步 到 AgentManagement， 配 置 VDN 管 理 员 。 


。 操作 步骤 
m ”选择 “组 件 配置 > 呼叫 中 心 配置 ”。 
a 在 “呼叫 中 心 配置 ”页 签 忠 ,配置 呼叫 中 心 连接 信息 。 
4 FE: 该 登录 ID 号 1 不 能 同时 在 web 配 置 台 登录 。 
¢ 配置 呼叫 中 心 登录 ID 和 密码 ， 单 击 “ 测 试 连接 ”。 
4 测试 连接 成 功 后 ， 单 击 “ 保 存 ”。 
a E “VDNES” 页 签 中 同步 VDN ， 并 配置 VDN 登 录 信息 。 
4 注意: 该 VDN 的 101 号 不 能 同时 在 web 配 置 台 登录 。 
单 击 “ 同 步 VDN"。 Web 配 置 台 上 配置 的 VDN 信 息 同 : 
单 击 待 配置 的 VDN 的 加 。 
配置 VDN 登 录 信 息 ， 单 击 “ 测 试 连接 ”。 
测试 连接 成 功 后 ， 单 击 “ 保 存 ”。 


呼叫 中 心 的 名 称 ， | 呼叫 中 心平 台 的 名 称 。 
an eo Management 连 接 的 呼叫 中 心平 台 ID， 与 WAS 配 置 助手 中 配置 的 呼叫 中 
心 ID 保持 一 致 。 


TPE [WASIRA 8805 PIER. 





2623) Agent Management . 





S S$ Oo 


端口 号 ”|WAS 服 务 器 的 httpsS 端 口号 。 默 认为 : 8443。 
通过 安全 套 接 层 SSL 进 行 数据 传输 ， 即 https。 
为 了 保证 数据 安全 ， 请 勾 选 “ 启 动 SSL”。 


登录 ID ”|Web 配 置 台 的 系统 管理 员 。 本 实例 中 ， 设 置 为 “1”。 


登录 密码 。 。 ”| 单 击 “ 重 设 ”， 设 置 密 码 。 本 实例 中 ， 系 统管 理 员 的 密码 为 “cti-1234"”。 
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Agent 系 统 配 置 -平台 数据 源 


配置 
映射 盘 符 
| 


同步 VDN 
并 配置 信息 
BIRERE [Oracle 
ROVERS, jpcc 
SEERE [10.10.10.17 


配置 


平台 数据 源 
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e 为 了 实现 在 座席 软件 上 ， 通 过 本 地 声卡 回放 座席 录音 文件 ， 您 需要 配置 Agent Server 
本 地 映射 盘 符 (存放 录音 文件 ) 与 CTIL 自 录音 盘 符 的 对 应 关系 。 
e 录音 文件 的 存储 路 径 存 放 在 UIDB 数 据 库 中 。 在 录音 回放 时 ，CTI 先 从 数据 库 中 读 取 路 
径 ， 然 后 将 此 路 径 发 送 给 Agent/Server。Agent Server 根 据 此 路 径 读 取 录 音 文 件 。 
。 操作 步骤 
”找到 “数据 源 类 型 为 “平台 ”的 数据 源 ， 并 单 击 。 
@ ”配置 存放 录音 文件 路 径 的 平台 数据 库 信 息 ， 单 击 “ 测 试 连接 ” 和 “保存 ”。 


启动 平台 数据 源 、 | 本 实例 中 ， 设 置 为 “ON”。 

数据 源 类 型 支持 “Oracle"、“SQL Server 和 “DB2" 三 种 数据 库 类 型 。 需 要 与 CTI 上 配 
置 平台 数据 源 的 “数据 库 类 型 ”保持 一 致 。 
在 本 实例 中 ， 设 置 为 “Oracle”， “单机 ”。 

实例 /数据 库 名 该 值 与 所 选 数据 库 类 型 相关 。 Oracle. WAL: 实例 名 (ipcc) 
SQL Server: 需要 配置 两 个 ， 一 个 为 业务 数据 库 名 (ICD_DB SERVICE) , 
一 个 为 话 单数 据 库 名 (ICD_DB BILL) 
DB2: 数据 库 名 (uidb) 。 在 本 实例 中 ， 设 置 为 “ipcc”。 


数据 库 服务 器 IP UIDB 数 据 库 的 IP 地 址 。 
数据 库 服务 器 IP2 ”| 本 实例 中 ， 使 用 Oracle 单机 模式 ， 只 需 输入 IP: 10.10.10.17。 


UIDB 数 据 库 的 服务 端口 。 

该 值 与 所 选 数据 库 类 型 相关 ， 解 决 方案 中 的 默认 值 如 下 ， 请 按照 实际 情况 设 
置 。 Oracle: 1521, Oracle 双 机 : 1526, SQL Server: 1433 , DB2: 
50000 .本 实例 中 ， 使 用 Oracle 单机 端口 设置 为 “1521”。 


ce ee 需要 与 CTI 上 配置 平台 数据 源 的 “用 户 名 称 ”保持 一 致 。 
本 实例 中 ， 设 置 为 “icd"。 


数据 库 密码 单 击 “ 重 设 ”， 设 置 密码 。 
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Agent 系 统 配置 -业务 管理 员 


配置 
映射 盘 符 


| 


同步 VDN 
并 配置 信息 


| 


配置 
平台 数据 源 
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e Agent Management3z##%VDN. T SBC BAD SEER EVONA YS BR, 
需要 为 不 同 的 VDN 配 置 不 同 的 业务 管理 员 。 
。 操作 步骤 : 
a AR APER ANO YE “新 增 ”。 
= 配置 业务 管理 员 偿 息 \ 单 击 “ 保 存 ”。 
。 用 户 参 数 说 明 


业务 管理 员 名 称 。 

本 实例 中 ， 设 置 为 “serviceadmin”。 
业务 管理 员 的 密码 。 

本 实例 中 ， 设 置 为 “Huawei@123”。 


确认 密码 | 需要 与 “密码 ”保持 一 致 


Sean pant, 设置 为 “业务 管理 员 ”。 
Agent Management 通 过 角色 控制 用 户 的 操作 权限 。 角 色 及 其 拥有 的 权限 
在 “用 户 管理 > 角色 ”中 维护 。 
本 实例 中 ， 使 用 系统 默认 业务 管理 员 角 色 “Business Administrator’. 


选择 业务 管理 员 对 应 的 VDN， 可 选 的 VDN 信 息 从 Web 配 置 合 上 同步 过 来 。 
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本 市 主要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 如 何 使 用 Agent Client 和 外 置 话机 调 测 人 工业 
务 的 场景 描述 、 组 网 关系 、 数 据 规划 和 业务 流程 。 
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人 工业 务 场 景 (Agent Client/ 外 置 话机 ) 


PSTN 主 叫 : 
7000 


pe 


号 码 / 接 入 码 / 


i |e 
Bz IRE 
al | [uo 
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Mt 





it 
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业 
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代表 工 号 范围 座席 权限 
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。 场景 描述 
。 A 企 业 向 外 公布 电话 服务 热线 “100 人 人 专门 用 于 解决 客户 关于 信用 卡 业务 查询 
的 问题 。A 企 业 对 电话 服务 的 需求 如 下 : 
n ”指定 19 个 座席 专门 处 理 该 类 信用 卡 业务 查询 服务 。 
”对 所 有 的 座席 进行 录音 。 
m ”人 A 企业 的 座席 软件 使 用 华为 Agent Client， 且 座席 的 话机 为 外 置 话机 。 


人 工业 务 配置 流程 -VDN 配 置 
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VDN 配 置 - VDN 登 录 再 面 


打开 IE 浏览 器 ， 输 入 URL: https://<wasiP>: 端口 号 /， 进 入 下 图 配置 界面 
。|P 地 址 为 WAS 所 在 服务 器 的 IP 地 址 ， 输 入 工 号 101 及 密码 进入 VDN 配 置 


配置 管理 系统 


LOGIN ass cs 


呼叫 中 心 : callcenter1 


登录 方式 ， 工 号 登录 - 输入 用 户 工 号 为 101， 
人 RATS- | 登录 VDN 配 置 界面 
= . i 








W Huawei 


。 操作 步骤 


打开 IE 浏 览 器 ， 输 入 URL “https:<waslP>: 端口 号 ” ， 例 如 
https://10.10.10.14:8443/was 


点 击 WAS 配 置 图 标 ,， 显 示 如 图 登录 界面 。 
设置 登录 数据 
4 保持 连接 服务 器 的 默认 选项 “CCS” 。 
根据 实际 情况 选择 呼叫 中 心 ， 本 文中 以 “callcenter1” 为 例 。 
保持 登录 方式 的 默认 选项 “ 工 号 登录 ”。 


用 户 工 号 和 密码 是 安装 呼叫 中 心平 台 时 配置 的 VDN 用 户 工 号 和 对 应 的 密码 ， 
系统 配置 台 默 认 工 号 一 般 为 1，VDN 配 置 台 默认 工 号 一 般 为 101。 


© + ¢ 
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VDN 配 置 -VDN 信 息 


[MADN ESS P AAE WoR A VONNE E Re 


| 收 号 信息 路 由 第 略 “使 用 呼 入 被 叫 * 收 号 信息 路 由 ~ 
取消 排队 键 “ 旦 叫 分 配方 式 。 技能 最 佳 分 杞 


配置 技能 队列 rr- -一 CCS AAHRARBIE ~ 


是 否 支 持 长 途 优先 是 

| “座席 同时 处 理 实 时 信息 类 旦 4 数 | 1 

"最 大 允许 休息 人 数 | 1 

配置 业务 代表 wi TÈRSARHMAN A 

是 否 按 班组 限制 休息 人 数 。 否 

| 是 否 支 持 分 机 号 S X {RUS RRA Ms) 

"初始 化 URL | about blank 
配置 被 叫 号 码 "标记 同步 指针 URL [about blank 


FAX 发 送 邮箱 Emaitb 址 | 
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。 VDN 基 本 信息 主要 配置 属于 该 VDN 的 接 从 码 、 路 由 策略 、 录 音 参 数 等 。 
。 操作 步骤 

a ”以 VDN 管 理 员 (157101) 登录 Web 配 置 合 。 

”选择 “Web 配 置 台 YDN1 配 置 > 基本 信息 ”。 

= 在 “基本 信息 ”页 签 中 ， 配 置 VDN 的 主 叫 号 码 和 系统 接 入 码 。 


系统 主 叫 号 码 | 当 座席 外 呼 客户 ， 此 处 配置 的 号 码 将 显示 在 被 叫 方 话 机 上 。 
该 号 码 可 以 任意 设置 ， 不 一 定 要 在 被 叫 号 码 中 。 
取 值 范围 : 1 一 24 个 数字 。 


说 明 : 如 果 该 号 码 在 被 叫 号 码 范 围 之 外 ， 则 被 叫 方 无 法 通过 拨打 该 号 码 
获得 联络 中 心服 务 。 


选择 本 VDN 中 人 工业 务实 际 使 用 的 系统 接 入 码 。 
取 值 范围 : 已 分 配给 本 VDN 的 接 入 码 。 
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VDN 配 置 -VDN 信 息 


当前 位 置 : Wet 醒 置 台 >>VDN1 恕 置 >> 基 本 信息 村 
基本 信息 FANNON | 配置 写 话 单 情况 提示 信息 参数 配置 
在 示 忙 杖 态 下 吁 沁 瑟 让 音 的 处 理 方式 退出 示 忙 [= 


配置 技能 队列 


| 录制 的 媒体 类 型 
配置 业务 代表 — 
18*D 座 席 是 否 使 用 CP 录音 A 
| VDN8 强 制 自 录 屏 # 
呼出 呼叫 录音 发 起 时 机 
配置 被 Ay 号 码 呼 入 呼叫 录音 发 起 时 机 
支持 对 质 检 员 质 检 FZ 
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。 操作 步骤 
= 单 击 “ 录 音质 检 参 数 ” 页 签 ， 配置 录音 信息 。 
e 录 首 参数 说 明 





表示 业务 代表 与 客户 通话 时 , “系统 是 否 对 业务 代表 与 客户 的 通话 内 容 以 及 他 们 看 到 对 

方 的 视频 画面 进行 自动 录制 。 

"禁用 呼叫 中 心平 台 不 会 自动 启动 对 业务 代表 录音 或 录制 视频 功能 。 业 务 代表 录音 或 

录制 视频 由 业务 代表 自己 在 座席 端 控制 。 

"对 所 有 话务员 启用 该 虚拟 呼叫 中 心 各 业务 代表 处 理 的 呼叫 将 被 自动 录音 或 录制 视频 。 

' 由 质 检 员 选择 话务员 启用 以 质 检 员 身份 签 入 Agent Client 之 后 ， 可 以 在 界面 上 选择 一 

个 或 多 个 业务 代表 ， 选 中 的 业务 代表 可 以 设置 “开始 录音 ”， 并 由 系统 对 接 入 到 业务 
代表 的 呼叫 进行 录音 。 

* 按 百 分 比 录制 对 进入 平台 呼叫 按 百分比 录音 。 多 少 呼叫 被 录音 由 “录音 百分比 系数 

(%) 确定 。 

本 实例 中 ， 选 择 “ 对 所 有 话务员 启用 ”， 即 强制 所 有 的 通话 均 进 行 录音 。 
录制 的 媒 p 音频 仪 录 制 业务 代 表 和 客户 之 间 的 通话 内 容 。 

"音频 和 视频 同时 录制 业务 代表 和 客户 之 间 的 通话 内 容 及 交互 的 视频 画面 。 

" 要求 : 需要 统一 网 关 支 持 视频 功能 。 

本 实例 中 ， 选 择 “ 音 频 ”。 当 局 点 支持 视频 座席 时 ， 请 将 此 项 设置 为 “音频 和 视频 ”。 
CPES NHA: CMS 支持 24K VOX 和 64K Alam PCM 两 种 录音 回放 格式 。 如 果 局 点 部 署 了 CMS 
录音 格式 | 请 保证 录音 格式 一 定 为 24K VOX 或 64K Alam PCM. 

支持 以 下 四 种 录音 文件 格式 : 24K VOX 32K VOX 64K Alaw PCM 

" 缺 省 格式 ， 可 在 CP 人 台 配 置 当局 点 没有 第 三 方 录音 系统 时 ， 一 般 录 音 功能 在 统一 网 关 

上 。 录 音 格式 由 统一 网 关 决 定 。 

* 查看 和 修改 录音 格式 的 命令 如 下 。 命 令 参 数 含 义 请 从 对 应 的 统一 网 关 产 品 文档 中 获取 
。 统 一 网 关 3300: show notefile 和 config modify notefile 。 

。U2980 或 U2990: LST SFP: ID=P300; 和 MOD SFP. 

本 实例 中 ， 选 择 “ 缺 省 格式 ， 可 在 CP 人 台 配 置 ”。 
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VDN 配 置 -技能 队列 1) 


>>VDN1 醒 置 >> 北 务 类 型 增加 











D Siaa: Weng 


"业务 类 型 描述 | 信用 卡 业 务 


配置 VDN 信 息 amaj e 


> 当前 位 置 : Weng a> VON IRMA eE 
各 


配置 技能 队列 1 
(=) 


配置 业务 代表 D 当前 位 置 : Web 醒 置 台 >>VDN 1 配置 > 技能 队列 增加 
技能 元 素 AAEE 
业务 类 型 信用 卡 业 务 v 
FIS 由 人 列 


队列 类 型 
配置 被 叫 号 码 二 


Vv 
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操作 步骤 


配置 业务 类 型 
选择 “Web 配 置 台 > VONIACE > 业务 类 型 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 


ARE. 


m 
sm 配置 业务 类 型 ， 


配置 技能 元 素 
”选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 技能 > 技能 元 素 ”， 单 击 “ 增 加 ” 
= 配置 技能 元 素 ” 单 击 “ 提 交 ”。 


配置 技能 队列 
选择 XWeb 配 置 全 > VDN1 配 置 > 技能 > 技能 队列 ”。 


a 
EN、 选 择 “ 呼 叫 技能 队列 > 普通 呼叫 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 
a ”配置 技能 队列 ， 单 击 “ 提 交 ”。 
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VDN 配 置 -技能 队列 〈2) 


D Sia: Web B>>VON REP 


配置 VDN 信 后 | 技 观 ) 列 (2 页 ) 
自 MERE 





aay Card Service Credit Card Hotline 
Sap 信用 卡 站 务 信用 卡 查询 


2 项 11 首页 上 一 页 下 一 页 RA 转 到 


配置 技能 队列 


配置 业务 代 
表 
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。 本 步骤 中 的 操作 入 口 均 在 技能 队列 界面 {为 了 方便 查找 ， 将 每 个 入 口 做 了 标记 ， 
如 图 所 示 。 
。 操作 步骤 
n ”选择 已 增加 的 技能 队列 ;并 单 击 “队列 参数 配置 ”。 
s 单 击 “ 其 它 信息 参数 配置 ”页 签 ， 配 置 技能 队列 的 自 录音 盘 符 。 
n 单 击 “ 提 交 入 。 
= ”在 “技能 队列 ">? 界面， 单 击 “ 写 库 ”将 技能 队列 信息 保存 至 数据 库 的 
“tSkillGroup" 表 中 。 
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VDN 配 置 -技能 队列 (3) 





D 当前 位 置 : Web 职 置 台 >>VDN1 权 轩 >> 技 能 队列 参 教 配置 >>2 技能 信用 卡 喜 章 .业务 类 型 -信用 卡 业 务 


配置 技能 队列 




















enterprise.huawei.com » Huawei Confidential = 54 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 -业务 代表 (1) 


[ab 当前 位 置 : Wet 醒 置 台 >>VDN1 醒 置 >> 北 务 代 志 让 包 增加 


al : 
业务 代表 角色 名 称 -| 话务员 和 定义 BASHA 


| HEIR || 自 定义 权限 


配置 VDN 信 息 


中 RERA J RESRBE Reme 连接 保持 
普通 呼出 内 部 呼叫 J 内 部 转移 J 接 转 接 来 活 


配置 技能 队列 7| = 方 通 活 可 转 出 可 人 工 转移 自动 TRIE 


BAIANA ee ee mama 


质 检 监 视 考评 管理 员 普通 考评 员 asa 

报表 处 理 员 监控 台 配置 管理 员 报表 管理 员 

国内 长 途 呼 出 Berar FIFU RURABIFE 全 屏 质 检 

同 组 代 答 配置 业务 代表 配置 技能 队列 不 可 填写 外 呼 主 叫 
配置 审计 


© 


提示 
配置 被 叫 号 码 CARRE FAASA 更 新 当前 角色 的 权限 本 
z 
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。 VERRIER. BM TWebA SG MMos. ABN MATA Ws 
代表 角色 (角色 是 权限 的 集合 ) 。 


。 操作 步骤 


a 选择 “Web 配 置 全 >VDN1 配 置 > 业务 代表 角色 > 业务 代表 角色 ”， 单 击 “ 增 
加 ” K 


sm ”配置 业务 代表 角色 单 击 “提交 ”。 


业务 代表 角色 名 称 | 可 以 是 中 文 、 英 文字 母 、 数 字 。 
本 实例 中 ， 设 置 为 “话务员 ”。 


预定 XX 选中 一 个 最 切合 新 角色 权限 的 预定 义 角色 ， 系 统 会 提供 其 默认 权限 ， 


有 助 于 快速 设置 新 角色 权限 。 
本 实例 中 ， 选 择 “ 普 通话 务 员 ”。 


预定 义 权 限 显示 预定 义 的 角色 中 包含 的 权限 。 如 果 预 定义 的 角色 权限 无 法 满足 
需求 ， 您 可 以 在 此 页 签 中 新 增 或 删除 某 权 限 。 
说 明 : 提供 人 工 服务 的 业务 代表 ， 其 角色 不 能 选中 “不 接 来 话 ”。 
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VDN 配 置 -业务 代表 (2) 


上 当前 位 置 : Web 配 置 台 >>VDN1 配 置 >> 北 务 代 志 批 处 理 
充分 本 给 本 VDN 的 工 呈 范围 是 101~200.201~210 
SHEA © 成 批 增加 © 成 批 修改 © MER 


配置 VDN 信 息 工 号 选择 方式 


SRISH ORIS 


| ISR 102-120 


配置 技能 队列 
配置 业务 代表 


配置 被 叫 号 码 
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。 操作 步骤 
= 说明: 业务 代表 可 以 单个 添加 》 也 可 以 批量 添加 。 本 实例 以 批量 添加 为 例 。 
m ”选择 “Web 配 置 全 > VDNI ME > 业务 代表 ”。 
m 单 击 “ 座 席 批 处 理 ”%。 
sm ”配置 业务 代表 信息 A\ 单 击 “ 提 交 ”， 座席 的 工 号 范围 102~120。 


工 号 选择 方式 、 陆 议 按 工 号 段 设置 。 

允许 配置 多 个 。 

“EK: 工 号 段 不 能 为 空 ， 且 必须 为 数字 。 

* 工 号 段 必 须 在 系统 分 配给 本 VDN 的 工 号 范围 之 内 ， 且 未 被 使 用 。 
密码 》 上 密码 不 能 超过 8 位 ， 至 少 包含 4 个 字符 组 中 的 3 个 。 


C 指定 角色 后 ， 业 务 代表 就 拥有 该 角色 具有 的 权限 
本 实例 中 ， 选 择 “ 话 务 员 ”。 


自 录音 盘 符 业务 代表 的 自 录音 盘 符 。 
在 整个 人 工业 务 的 配置 中 ， 多 处 配置 自 录音 盘 符 。 
本 实例 中 ， 选 择 “Z”。 


当 “ 技 能 设置 方式 ”设置 为 “ 按 技能 选择 ”时 ， 参 数 有 效 。 
为 业务 代表 指定 技能 。 人 允许 设置 多 个 。 
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VDN 配 置 -被 叫 号 码 


配置 VDN 信 息 


| > SME: WeB A> VON IRE PUn 


usa [1001 
iai CO) 


RRAS | 
| = 
: 目的 设备 类 型 ”技能 队列 x 
PEURA 
=a > 








配置 被 叫 号 码 
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。 配置 接 入 到 人 工业 务 技能 队列 的 被 叫 号 码 ,即将 VDN 接 入 码 与 技能 队列 关联 。 
关联 后 ， 客 户 通过 拨打 该 被 叫 号 码 可 获得 该 技能 队列 的 座席 服务 。 
。 操作 步 又 
É 选择 “Web 配 置 台 >VDN1 配 置 > 被 叫 配置 ” , 单 击 < 增加 ， 
配置 被 叫 号 码 ， 单 击 “提交 ? 


系统 接 入 码 选择 人 工业 务 的 接 入 码 。 
取 值 范围 : 本 VDN 中 已 配置 的 接 入 码 。 


目的 设备 类 型 选择 “技能 队列 ”。 
i Ja 


目的 设备 名称 选择 已 配置 的 人 工业 务 技能 队列 。 
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人 工业 务 配 置 流 程 -Agent 业 务 配 置 
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Agents SRA 


。 打开 IE 浏览 器 ， 输 入 URL: http://<Agent management IP>: 端口 号 
/agentmanagement， 进 入 下 图 配置 界面 。IP 地 址 为 AM 所 在 服务 器 的 IP 
地 址 ， 输 入 用 户 名 serviceadmin 及 密码 Huawei@123 进 入 系统 配置 台 


G eSpace Agent Management 


需要 注意 : 
输入 用 户 serviceadmin， 
登录 业务 管理 员 界 面 


enterprise.huawei.com - 





业务 管理 员 
负责 联络 中 心 业务 的 数据 配置 和 管理 ,~ 包括 但 不 限于 : 
» ”座席 用 户 


a ”外 呼 活动 、 工 单 
m ”社交 媒体 网 站 帐号 A 搜索 任务 等 社交 媒体 相关 数据 
n 智能 导航 .在线 客服 所 需 接 入 码 等 数据 
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Agent 业 务 配 置 -同步 CTI 资 源 


ERIE > CT 资源 同步 
1 


配置 座席 权限 





Vv 


配置 座席 用 户 
名 


W Huawei 
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资源 同步 的 上 时候， 确保 配置 的 同步 工 号 没有 登录 Web 配 置 合 ， 否 则 会 导致 资源 
同步 失败 。 


同步 Web 配 置 台 的 VDN 人 信息， 包括 业务 代表 、 技 能 队列 、 被 叫 配 置 、 技 能 组 和 
班组 信息 。 
操作 步骤 

”以 业务 管理 员 (Serviceadmin) 登录 Agent Management. 

”选择 “座席 管理 > CTl 资 源 同步 ”， 单 击 “CTI 资 源 同步 ”。 

”系统 显示 YDN 中 的 CTIl 工 号 、 技 能 队列 、 被 叫 配置 、 技 能 组 和 班组 信息 。 
结果 验证 

到 依次 单 击 “CTI 工 号 ”、 “技能 队列 ”、 “被 叫 配置 ”、“ 技 能 组 ”和 “ 班 

组 ” ， 检 查 同 步 过 来 的 数据 是 否 正确 。 
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Agent 业 务 配置 -座席 属性 


同步 CTI 资 源 


配置 座席 属 
性 
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。 座席 属性 有 两 类 ， 一 类 用 于 分 组 ， 一 类 用 于 控制 权限 。 在 本 实例 中 ， 使 用 控制 
权限 的 座席 属性 。 
。 RM 
。 选择 “座席 管理 > 座席 局 性 ”， 单 击 “ 新 增 ”。 
。 配置 座席 属性 ， 单 击 “保存 ”。 
。 座席 属性 参数 说 明 


属性 名 称 上 用 于 区 分 不 同 的 座席 属性 。 
在 本 实例 中 ， 设 置 为 “信用 卡 业务 ”。 


BAXI 座席 属性 有 两 类 ， 一 类 用 于 分 组 ， 一 类 用 于 控制 权限 。 在 本 实例 中 ， 使 用 控 
制 权 限 的 座席 属性 。 
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Agent 业 务 配 置 -座席 权限 


同步 CT 资源 ta oE 


| 权限 


配置 座席 属 
性 避 知 D 6 
司 队列 信息 
| 个 人 信息 
配置 座席 权 W si 
BR 


FNS 
邮件 管理 


配置 座席 用 "Aea 
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。 座席 权限 控制 座席 软件 (Agent Client) ( 界 钾 上 的 按钮 。 如 果 座 席 没 有 配置 某 权 
限 ， 则 表示 座席 软件 上 无 此 按钮 或 菜单 。 
。 操作 步骤 
a 选择 “座席 管理 > 座席 权限 ”， 单 击 “ 新 增 ”。 
a 配置 “人 工业 务 ” 六 性 的 权限 信息 ， 单 击 “ 保 存 ”。 
。 座席 权限 参数 说 明 


座席 属性 单 击 文本 框 ， 从 下 拉 列 表 中 选择 。 
在 本 实例 中 ， 选 择 “ 信 用 卡 业 务 ”。 


权限 该 座席 属性 能 够 拥有 的 权限 ， 请 根据 实际 情况 选择 。 未 选中 权限 对 应 的 按 
钮 或 菜单 不 会 在 Agent Client 界 面 上 出 现 。 


* 在 本 实例 中 ， 权 限 设置 为 : 查询 与 设置 除 “ 文 本 记录 ”外 的 所 有 权限 
* 接续 按钮 全 部 权限 

说 明 : 图 中 供 选 择 的 权限 是 系统 默认 的 权限 。 如 果 您 想 将 某 些 权限 不 在 
此 显示 ， 请 以 系统 管理 员 登 录 Agent Management， 在 “座席 接口 服务 配 
置 > 座席 可 用 业务 ”中 配置 。 
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Agent 业 务 配 置 -座席 用 户 名 


新 增 座席 用 户 
同步 CTI 资 源 


| 


配置 座席 属 
TE 


| 


配置 座席 权 
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。 座席 以 用 户 名 的 方式 登录 Agent Client, (因此 需要 在 Agent Management 上 配置 
座席 用 户 。 
。 操作 步骤 
= ”选择 “座席 管理 > 座席 用 六” ， 单 击 “ 新 增 ”。 
m 配置 座 席 用 户 ,\ 单 击 ， 保 存 ”。 


座席 的 用 户 名 。 座 席 登 录 Agent Client 时 需要 用 到 。 

本 实例 中 ， 设 置 为 “ 工 号 ”一 致 。 

不 需要 设置 。 与 “用 户 名 ”同步 。 

“用 户 名 ”对 应 的 密码 。 

本 实例 中 ， 设 置 为 “Huawei@123”。 

需要 与 “密码 ”保持 一 致 。 

“用 户 名 ”对 应 的 工 号 。 

本 实例 中 ， 设 置 为 “102”。 

eSpace CC 联络 中 心 支持 音频 和 视频 两 种 座席 类 型 ， 请 根据 实际 情况 修改 。 
本 实例 中 ， 以 音频 座席 为 例 ， 设 置 为 “音频 ”。 


可 以 关联 多 个 座席 属性 。 如 果 不 关 联 座席 属性 ， 则 该 座席 用 户 拥 有 “座席 
可 用 业务 ”的 全 部 权限 。 

说 明 : “座席 可 用 业务 ”的 全 部 权限 的 查看 方法 : 以 系统 管理 员 登 
Agent Management， 在 “座席 接口 服务 配置 > 座席 可 用 业务 ”中 查看 。 
本 实例 中 ， 设 置 为 “信用 卡 业务 ”。 
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结果 验证 -登录 IAgent 


。 调 测 步骤 : 
1. 在 安装 iAgent 的 PC 的 桌面 上 ， 双 击 “eSpace-iAgent" 的 图 标 。 
2. ”配置 Agent 的 SIP 服 务 器 地 址 。 


RAO SFO WAO 帮助 由 


2 e g 


* 启动 5oy (J 通话 记录 la ARE 


d 


+ os x 


© | 
o ee 


代理 服务 器 设置 
类 型 
地 址 
用 户 名 
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单 击 界面 下 方 的 “Advance”， 并 在 “LoginServers" 中 选择 一 个 注册 服务 器 ， 
例如 “Server1”。 


按 组 合 键 “CTRL+T”, 配置 SIP 服 务 器 信息 ， 单 击 “OK”, 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


结果 验证 -登录 iAgent 


3. 在 iAgent 登 录 界面 ， 配 置 帐号 和 密码 ， 单 击 “ 登 录 ”。 


ra 


第 eSpace-iAgent 一 X 第 OpenEye 2- SA a 
RAO iA 选项 @) AAW RAO RFO IRQ WIH 


i we 12 E @ 


+ 启动 (= my | 通话 记录 | 国 ae © Bey | wa) [i asian | 国 a | 


D 1588 |I Jas mu 


© emna alia) JED 
4 ml5 al 6 mol 


ma ma ans f ] 
= ——— Te Cu 








O AR 有 登录 CLTN be 








enterprise.huawei.com - ei Confid . 一 w HUAWEI 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


结果 验证 -座席 登录 Agent Client (1) 


。 调 测 步骤 : 
1. 座席 话机 3002 已 经 准备 好 。 
2. 在 座席 PC 机 上 ， 打 开 浏 览 器 ， 在 地 址 栏 输入 Agent Client 的 访问 地 
址 。 输 入 用 户 帐号 和 登录 密码 ， 单 击 “ 登 录 ”。 
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结果 验证 -座席 登录 Agent Client (2) 


3. 显示 “ 签 入 设置 ”界面 。 输 入 座席 电话 号 码 ， 单 击 “ 确 定 ”。 


1 
2 
Lae | Rs | 





4. 显示 “请 选择 签 入 方式 和 技能 ”界面 。 选 择 签 入 方式 和 技能 ， 单 击 
“确定 ” 5 


请 选择 签 入 方式 和 技能 


选择 签 入 方式 : © 自动 签 入 手工 签 入 
选择 技能 : 信用 卡 查询 
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结果 验证 -应 答 来 话 


。 调 测 步骤 : 
座席 102 签 入 Agent Client。 
客户 拨打 人 工业 务 接 入 码 “1001”。 座 席 软件 界面 提示 有 来 
话 ， 同 时 ， 客 户 与 座席 通话 。 
客户 咨询 业务 完成 后 挂 断 电 话 ， 通 话 结束 。 
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总 结 


。 人 工业 务 的 基础 概念 。 
。 各 组 件 基础 连接 方案 。 
。 人 工业 务 调 测 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
~ 
A 考 ?入 米 
= 一 ~ 


e eSpace CC 产品 文档 一 一 人 工业 务 调 测 


Sh Seny || ais Games e 加 保存 页 而 Gases 14 [1074 ] /2719 |》 
回合 zunne 下 | 调 测 人 工业 务 (Agent Client， 外 置 话机 ) 
| 回合 基本 信息 
| 回合 规划 与 设计 ( 必 污 ) 当 客户 使 用 华为 公司 提供 的 Agent 组 件 ， 且 座席 话机 为 外 置 话机 时 ， 请 参考 本 节 内 容 进 
BOL 行 配置 。 
=U iam 调 到 场景 
= Bae 帮助 您 快速 了 解 使 用 hgent Client WREN ANALISAR AR 

DÈ maida 系 、 数 据 规划 和 业务 流程 。 

aÈ 调 则 前 准备 ( 必 读 ) 前 提 条 件 

2È meee 介绍 为 实现 使 用 Agent Client 和 外 置 话机 的 人 工业 务 ， 需 要 提前 做 好 的 事情 。 

2È REES | 配置 映射 盘 符 

2@ waamanas 为 了 实现 在 座席 软件 上 ， 通 过 本 地 声卡 回放 座席 录音 文件 ， 您 需要 将 文件 服务 器 的 
录音 目录 映射 到 Agent Server 本 地 。 


同步 YDH 并 配置 登录 信息 反 
将 呼叫 中 心 的 YPN 编号 和 名 称 同步 到 Agent lanagement ， 并 配置 VDN 管 理 员 。 ` 


2 RMA LIS (coder) REISERA \ b 
+ È MA TALS (Agent Clients 外 置 话 机 ) Agent Jlanagenent 支 持 多 YDN。 为 了 方便 配置 和 管理 不 同 VDN 的 业务 数据 , A 
DÈ MATING (agent Client, 内置 活 机 ) 不 同 的 YDN 配 置 不 同 的 业务 管理 员 。 

= È 调 则 自动 于 站 务 | 配置 平台 数据 源 
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eSpace 联 络 中 心 人 工业 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 本 章 主 要 详细 介绍 了 华为 eSpace 联 络 中 心 人 工 语音 业务 的 
呼叫 路 由 策略 ， 以 及 各 种 策略 的 相关 配置 。 
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@ ats 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
熟悉 呼叫 中 心 的 路 由 基本 概念 和 情景 ; 
了 解 华 为 呼叫 分 配 策略 ; 
掌握 呼叫 中 心 策略 配置 。 
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路 由 基本 概念 

aC 

adC 

OCN :> 
O 
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本 节 主 要 介绍 


。 本 节 主要 介绍 路 由 基本 概念 。 
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CTI 基 本 路 由 流程 


BBB 
= 
Application 
智能 路 由 平台 = y 


CCS 路 由 策略 


o 华为 CTI 平 台 提 供 了 多 种 路 由 策略 来 满足 业务 需要 ， 本 例 中 是 最 基础 的 
口 呼叫 可 以 被 释放 或 转移 到 IVR、 座 席 ; 
D 最 大 呼叫 等 待 时 长 可 以 配置 ; 
O 可 以 配置 队列 忙 转 其 它 队 列 。 
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技能 路 由 
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欢迎 拨打 XX 银 行 服务 热线 ! 普 通话 服务 请 按 1,For English press 2 
自动 服务 请 按 1, 人 工 服务 请 按 0 

1 一 一 请 输入 密码 ， 按 # 号 键 结束 

0 一 一 信用 卡 业务 请 按 1， 借 记 卡 业务 请 按 2 


2 Self servie press 1, Agent servie press 0 
| —— Please input your password and press # 
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如 上 图 : 
B 用 户 拨打 相应 的 被 
E 被 叫 号 码 与 目标 设 


= 。 被 叫 号 码 与 设备 





0 一 一 Credit card press 1, Debit card press 2 


通过 手动 配置 实现 接 
入 码 和 设备 关联 


ntial = £ 





叫 号 码 ,, 直接 钴 打 或 经 过 收 号 后 ， 进 入 IVR 设备 或 技能 队列 ; 
备 的 对 应 关东 需要 进行 配置 ，CCS 根 据 配置 进行 透 传 式 路 
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o 智能 路 由 相关 说 明 : 
O 智能 路 由 由 IRC 执 行 ，IRC 是 IVR 的 内 部 组 件 ; 
O 路 由 脚本 可 由 华为 提供 的 工具 进行 开发 ， 例 如 SCE/IVRIDE; 
口 “ IRC 执行 智能 路 由 需要 很 多 参数 ， 例 如 : 呼叫 信息 、 媒 体 类 型 、 


i 
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分 层 服务 


D 系统 处 理 20s 处 理 可 信 率 


a KA 
APU | = 
Lb 3 | Class2 
| —— 


| Class3 











a |@ IVR 服 务 





| class 


\& 
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—= 


不 同 级 
不 同 级 
不 同 级 
不 同 级 


的 用 户 可 选择 不 同 的 SLA (服务 水 乎 ) 

的 用 户 可 提供 不 同 的 IVR 语音 济 程 ; 

的 用 户 可 提供 不 同等 级 的 座席 服务 ; 

的 用 户 可 提供 不 同 的 业务 流程 和 人 工 接 通 时 间 。 


= e 


wo YW ww œ% 


i= 


aED 
CD 、: 
Or 


~ 
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本 市 主 要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 路 由 基本 场景 ， 包 括 如 下 知识 。 
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技能 队列 


€ seus 。 全 ”信用卡 业务 


eee @ V- 


呼叫 队列 1 技能 队列 1 


ecee\i@ 8B S 


呼叫 队列 2 技能 队列 2 














信用 售 
© 座席 拥有 相应 的 技能 才能 进入 技能 队列 
© 拥有 多 个 技能 的 座席 可 以 同时 存在 于 多 个 队列 
© 在 系统 中 工 号 与 技能 绑 定 ， 使 用 工 号 登录 即 可 签 入 相应 的 队 到 
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呼叫 队列 


qm 借 记 卡 查 询 (98855102) 人 ee 信用 卡 业 务 (98855101) 


eee | 6 5 


呼叫 队列 1 技能 队列 1 


@@@| 示 8 号 


呼叫 队列 2 技能 队列 2 





@ 技能 路 由 情况 下 ， 不 同 的 被 叫 号 码 决定 呼叫 进入 不 同 的 技能 队列 
© CCS 进 行 被 叫 号 码 分 析 后 将 呼叫 路 由 到 相应 的 队列 
© 呼叫 队列 中 的 呼叫 和 技能 队列 中 的 座席 匹配 由 其 它 策略 实现 
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呼叫 中 心情 境 


。 呼叫 中 心 有 以 下 两 种 情境 


| 1. Agent Surplus 的 情境 


。 系统 技能 队列 中 空闲 座席 过 多 的 时 候 
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Agent Surplus 的 情境 


qm 借 记 卡 查询 (98855102) Camp AR EWS (98855101) 


Agent Surplus 


® 种 835 wi 


呼叫 队列 1 技能 队列 1 


© 8 


呼叫 队列 2 技能 队列 2 





Agent Surplus: 

o 描述 1: 呼叫 队列 1 和 技能 队列 1 对 应 关系 中 ， 有 一 个 呼叫 需要 处 理 ， 有 三 个 座席 空闲 
o 描述 2: 系统 中 有 座席 处 于 空闲 状态 

@ BF: 是否 上 图 中 的 两 个 技能 队列 都 是 Agent Surplus 状 态 ? 

@ DA: 该 状态 下 ， 有 了 呼叫 进入 呼叫 中 心 ， 最 终 由 哪个 座席 处 理 该 呼叫 
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Call Surplus 的 情境 


= 借 记 卡 查询 (98855102) ces dll A (98855101) 
: Call Surplus 


©0000 PR 
呼叫 队列 1 2 w? 技能 队列 1 
K) eee 他 


呼叫 队列 2 m 技能 队列 2 





Call Surplus: K 
@ A: 系统 中 有 多 个 队列 ， 每 个 队列 中 有 多 个 呼叫 等 待 处 理 ， 此 时 有 座席 刚 签 入 或 从 其 它 状 
态 切 换 为 空闲 状态 
问题 1: 座席 同时 拥有 2 个 技能 队列 的 技能 ， 服 务 于 哪个 队列 ? 
问题 2: 选择 了 服务 哪个 队列 后 ， 优 先 处 理 哪 个 呼叫 ? 
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座席 权 值 


qam Hic A (98855102) 人 eb》 信用 卡 业 务 (98855101) 


呼叫 队列 





@ BA: 主要 解决 Agent Surplus 问 题 ， 每 个 座席 一 个 权 值 ， 通 过 技能 高 低 来 决定 使 《 
用 哪个 空闲 座席 


@ 说明: 权 值 越 高 ， 座 席 优先 级 越 高 
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技能 权 值 


| Call Surplus 


Ball a 2 技能 队列 1 


呼叫 队列 2 1 技能 队列 2 





技能 1 : 借 记 卡 查询 level1 
技能 2 : 信用 卡 业务 level2 





技能 权 值 : 

e AA: 主要 解决 Call Surplus 问 题 中 的 第 一 个 问题 ， 选 择 服务 哪个 队列 
@ ”说 明 : 权 值 越 高 ， 优 先 级 越 高 ， 座 席 优 先 服务 该 队列 

@ BS: 如 何 理解 技能 权 值 ? 座席 更 擅长 该 技能 
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本 节 主 要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 Agent Surplus 和 Call Surplus 路 由 基本 场景 
下 涉及 到 的 路 由 策略 ， 包 括 如 下 知识 。 





Agent Surplus 下 的 策略 


多 个 座席 有 相同 的 最 高 权 值 


多 个 座席 满足 策略 条 件 
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Call Surplus 下 的 策略 





队列 忙 时 


队列 超时 





最 高 技能 权 值 对 应 多 个 呼叫 队列 
队列 超时 








队列 超时 
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KAN 
° WRRRTARRS, HERES 容 不 涉及 分 层 服务 。 


\ 
A 
\ \ 
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Ape 
VDN 分 配 策 略 : 介绍 


e。 主要 应 用 于 Agent Surplus 场 景 ， 包 括 : 
o 技能 最 挂 分 配 
o 平均 分 配 
o 技能 优先 
o 来 话 比 呼出 技能 优先 
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VDN 分 配 策略 : 技能 最 佳 分 配 
。 呼叫 优先 被 分 配给 满足 呼叫 技能 需求 且 技 能 最 少 的 座席 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Agent surplus 状 态 ， 有 三 个 空闲 座席 
ERA: 拥有 技能 1、 技 能 2 
座席 B: 拥有 技能 1 
座席 C: 拥有 技能 1、 技 能 2、 技 能 3 
技能 1 队列 中 呼叫 的 分 配 结果 : B 
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VDN 分 配 策 略 : 平均 分 配 


系统 根据 业务 代表 空闲 程度 平均 地 将 呼叫 分 配给 业务 代表 
处 理 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Agent surplus 状 态 ， 有 三 个 空闲 座席 
o 座席 A: 拥有 技能 1、 技 能 2、 累 计 空 闲 时 长 为 10S 


o 座席 B: 拥有 技能 1、 累 计 空闲 时 长 为 99 
o 座席 C: 拥有 技能 1、 技 能 2、 累 计 空 闲 时 长 为 33 
技能 1 队列 中 呼叫 的 分 配 结果 : A 
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VDN 分 配 策 略 : 技能 优先 
。 技能 多 的 座席 优先 分 配 来 话 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Agent surplus 状 态 ， 有 三 个 空闲 座席 
o ÆRA: 拥有 技能 1、 技 能 2 

o 座席 B: 拥有 技能 1 

o 座席 C: 拥有 技能 1、 技 能 2、 技 能 3 

技能 1 队列 中 呼叫 的 分 配 结果 : C 
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VDN 分 配 策 略 : 来 话 比 呼出 优先 


仅 签 入 呼 入 技能 的 业务 代表 上 比 同时 签 入 呼 入 、 呼 出 技能 的 
业务 代表 优先 获得 呼叫 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Agent surplus 状 态 ， 有 二 个 空闲 座席 
o ”座席 A: 拥有 呼 入 技能 1、 呼 出 技能 2 

o 座席 B: 拥有 呼 入 技能 1 

技能 1 队列 中 呼叫 的 分 配 结果 : B 
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CCS 路 由 策略 : 介绍 


e。 主要 应 用 于 Call Surplus 场景， 包括: 
o 无 条 件 按 客户 级 别 路 由 
o 参考 客户 排队 时 长 路 由 
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CCS ARE: 无 条 件 按 客户 级 别 路 由 


当 技 能 队列 中 同时 有 多 个 级 别 的 客户 排队 时 ， 总 是 级 别 最 
高 的 客户 优先 得 到 服务 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Call surplus 状 态 ， 有 二 个 呼叫 在 等 待 座席 处 理 
o 呼叫 A: VIP 用 户 呼叫 

o 呼叫 B: 普通 用 户 呼 叫 

当 技能 队列 中 有 座席 空闲 时 ， 优 先 获 得 服务 的 呼叫 是 : A 
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CCS 路 由 策略 : 参考 客户 排队 时 长 路 由 


。 当 技 能 队列 中 同时 有 多 个 级 别 的 客户 排队 时 ， 超 出 本 级 别 
排队 忍耐 时 长 最 长 的 客户 优先 得 到 服务 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Call surplus 状 态 ， 有 二 个 呼叫 在 等 待 座席 处 理 
o UA: 排队 等 待 时 间 超过 了 其 所 属 级 别 对 应 的 排队 忍耐 时 长 的 客户 

o 呼叫 B: 排队 等 待 时 间 还 没有 超过 其 所 属 级 别 对 应 的 排队 忍耐 时 长 的 客户 
当 技 能 队列 中 有 座席 空闲 时 ， 优 先 获得 服务 的 呼叫 是 : A 
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队列 基础 策略 : 介绍 


。 主要 应 用 于 Call Surplus 场 景 ， 
o 队列 忙 时 释放 或 转移 
o 队列 超时 释放 或 转移 
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队列 基础 策略 : 队列 忙 时 释放 或 转移 


。 通过 配置 实现 ， 排 队 数量 超过 阀 值 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Call surplus 状 态 ， 排 队 的 呼叫 数量 超过 最 大 数量 ， 
此 时 有 新 的 呼叫 A 进入 
此 时 A 转 入 其 它 队列 或 释放 
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队列 基础 策略 : 队列 超时 释放 或 转移 


。 通过 配置 实现 ， 排 队 时 长 超过 阀 值 


场景 : 呼叫 中 心 在 某 时 刻 处 于 Call surplus 状 态 ， 呼 叫 A 排 队 等 待 时 长 超过 最 大 等 
待 时 长 
此 时 A 转 入 其 它 队列 或 释放 
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案例 : Agent Surplus (1) 


呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 某 个 队列 中 的 一 个 呼叫 需要 处 理 ， 
有 4 个 座席 A、B、C、D 空 闲 ， 四 个 座席 的 权 值 以 及 签 
呼叫 分 配给 座席 权 入 的 技能 情况 如 下 : 


值 最 高 的 座席 
| | 座席 权 值 | 签 入 技能 数 | 空 亲 时 长 ( 秒 ) 


e d 


VDN 分 配 策略 


多 个 座席 等 待 分 配 
GED; 
Vv 





b d 
呼叫 分 配给 空闲 时 
间 最 长 的 座席 
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案例 : Agent Surplus (2) 


多 个 座席 等 待 分 配 
呼叫 


呼叫 分 配给 座席 权 
值 最 高 的 座席 


od 


VDN 分 配 策略 





b d 
呼叫 分 配给 空闲 时 
间 最 长 的 座席 
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举例 : 

呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 某 个 队列 中 的 一 个 呼叫 需要 处 理 ， 
有 4 个 座席 A、B、C、D 空 闲 ， 四 个 座席 的 权 值 以 及 签 
入 的 技能 情况 如 下 : 


| [amam [sanes | 空闲 时 长 ( 秒 ) | 





分 析 : 呼叫 进来 时 ， 平 台 先 比较 座席 的 权 值 ， a < 
高 的 座席 ABC 
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案例 : Agent Surplus (3) 


ae 举例 

Se) | 邑 m 中 心 在 某 个 时 刻 某 个 队列 中 的 一 个 呼叫 需要 处 理 ， 有 
4 个 座席 A、B、C、D 空 闲 ， 四 个 座席 的 权 值 以 及 等 入 的 

技能 情况 如 下 : 

呼叫 分 配给 座席 权 


值 最 高 的 座席 anam 








ma O 
| 2 | | 3 | 


Vv 
呼叫 分 配给 空闲 时 分 析 : Sy = 
间 最 长 的 座席 accel A 签 入 的 技能 队列 最 少 ， “E 结 


根据 空闲 时 间 轮 流 分 配 。B 的 空闲 时 间 最 长 ， 
呼叫 分 配给 


技能 多 省 优先 悄 况 下 : 分 配给 技能 队列 多 的 座席 。 在 ABC 三 个 座 
席 中 ，A 签 入 的 技能 数 最 少 ， 先 排除 掉 A; 进 众 下 一 步 比 较 B 和 C 
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案例 : Agent Surplus (4) 


多 个 座席 等 待 分 配 
呼叫 


、 
呼叫 分 配给 座席 权 
值 最 高 的 座席 


VDN 分 配 策略 





呼叫 分 配给 空闲 时 
间 最 长 的 座席 
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举例 : 
呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 某 个 队列 中 的 一 个 呼叫 需要 处 理 ， 有 
4 个 座席 A、B、C、D 空 闲 ， 四 个 座席 的 权 值 以 及 签 入 的 
技能 情况 如 下 : 
签 入 技能 数 | 空闲 时 长 ( 秒 ) 
3 
| 30 


分 析 : 

技能 多 者 优先 情况 下 : 分 配给 技能 队列 多 的 座席 。 在 ABSG 三 个 座 
席 中 ，A 签 入 的 技能 数 最 少 ， 先 排除 掉 A; 再 比较 B 和 CB 的 空闲 
时 间 长 ， 呼 叫 最 终 分 配给 B 
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案例 : Call Surplus (1) 


多 个 呼叫 队列 等 待 【有 
服务 举例 : 
呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 有 多 个 队列 中 的 呼叫 等 待 处 理 ， 此 时 
有 一 个 座席 刚 签 入 或 者 由 其 它 状态 切换 为 空闲 状态 ， 该 座 
席 服务 于 ABCD 四 个 技能 队列 ， 技 能 队列 的 权 值 和 排队 呼 
叫 数 、 排 队 时 长 等 情况 如 下 : 


一 ET Eee | 
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案例 : Call Surplus (2) 


举例 : 
呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 有 多 个 队列 中 的 呼叫 等 待 处 理 ， 此 时 
根据 座席 技能 权 值 选 有 一 个 座席 刚 签 入 或 者 由 其 它 状态 切换 为 空闲 状态 ， 该 座 
全 >| 席 服务 于 ABCD 四 个 技能 队列 ， 技 能 队列 的 权 值 和 排队 呼 
叫 数 、 排 队 时 长 等 情况 如 下 : 


分 析 : 
由 于 AB 技 能 权 值 要 高 于 其 他 的 两 个 技能 队列 ， 因 此 
AB 两 个 技能 队列 的 呼叫 来 服务 ， 下 一 步 
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案例 : Call Surplus (3) 


多 个 呼叫 队列 等 待 


根据 座席 技能 权 值 选 
择 服 务 呼叫 队列 


选择 排队 时 长 最 长 的 
呼叫 队列 


确定 一 个 队列 


CCS 路 由 策略 
4 
确定 一 个 呼叫 


enterprise.huawei.com - 


举例 : 

呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 有 多 个 队列 中 的 呼叫 等 待 处 理 ， 此 时 
有 一 个 座席 刚 签 入 或 者 由 其 它 状态 切换 为 空闲 状态 ， 该 座 
席 服 务 于 ABCD 四 个 技能 队列 ， 技 能 队列 的 权 值 和 排队 呼 
叫 数 、 排 队 时 长 等 情况 如 下 : 


分 析 : 

由 于 AB 技 能 权 值 相等 ， 下 一 步 就 比较 这 两 个 技能 队列 里 呼叫 的 最 
大 排队 时 长 ，A 排 队 时 长 为 20 秒 ， 所 以 选择 A 队列 服务 % 接 下 来 开 
始 确定 A 队 列 里 有 了 呼叫， 进入 下 一 步 





案例 : Call Surplus (4) 


举例 : 
多 个 呼叫 队列 等 竺 呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 有 多 个 队列 中 的 呼叫 等 待 处 理 ， 此 时 
服务 有 一 个 座席 刚 签 入 或 者 由 其 它 状态 切换 为 空闲 状态 ， 该 座 
J 席 服务 于 ABCD 四 个 技能 队列 ， 技 能 队列 的 权 值 和 排队 呼 
根据 座席 技能 权 值 选 叫 数 、 排 队 时 长 等 情况 如 下 : 
择 服务 呼叫 队列 | [技能 权 值 | 排队 呼叫 数 。 | 最 大 排队 时 长 ( 秒 ) | 
Al 5 eo | 


选择 排队 时 长 最 长 的 
呼叫 队列 


ve 


定 一 个 队列 


分 析 : 

上 文 提 到 了 无 条 件 按 客户 级 别 路 由 、 参 考 客 户 排队 时 长 路 由 , ,优先 
级 如 下 : 

O 久 不 应 答 的 呼叫 K 
CCS 路 由 策略 @ 客户 级 别 高 的 呼叫 

@ 呼叫 类 型 高 的 呼叫 (普通 客户 呼叫 、 话 务 员 呼 出 呼叫 闷 国 内 长 


D> 途 、 国 际 长 途 ) 
a @ HEAR (ZEB AT, HEBARHCR RN) 
确定 一 个 呼叫 如 果 一 直 无 座席 空闲 ， 则 进入 下 一 步 


Ws Huawei 
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。 系统 根据 以 下 因素 考虑 呼叫 优先 级 权 值 以 根 据 影响 逐 弱 排列 ) 
”是否 久 不 应 答 : 是 否 曾经 分 配 到 茶座 席 ， 但 座席 没有 应 答 ， 导 致 该 呼叫 重新 路 
由 进 队 列 排队 。 
a BARA: 由 业务 定义 该 呼叫 的 级 别 。 
m 呼叫 类 型 〈( 按 权 值 逐 大 排序 ) : 普通 客户 呼叫 、 来 自 话务员 的 呼叫 、 长 途 客户 
呼叫 、 网 络 路 由 实 呼叫 后 发 起 的 路 由 呼叫 、 国 际 长 途 。 
sm 累计 排队 时 长 \ 在 其 它 队列 排队 和 处 于 悬挂 状态 超时 时 长 和 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


案例 : Call Surplus (5) 


> BRE sine as 


s 


举例 : 

呼叫 中 心 在 某 个 时 刻 有 多 个 队列 中 的 呼叫 等 待 处 理 ， 此 
时 有 一 个 座席 刚 签 入 或 者 由 其 它 状 态 切 换 为 空闲 状态 ， 
该 座席 服务 于 ABCD 四 个 技能 队列 ， 技 能 队列 的 权 值 和 排 
队 呼 叫 数 、 排 队 时 长 等 情况 如 下 : 


分 析 : 
在 以 上 各 步 中 出 现 的 队列 排队 超时 ， 呼 叫 等 
列 基础 策略 处 理 
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本 节 主 要 介绍 


。 本 节 主 要 介绍 各 种 路 由 策略 的 相关 配置 界面 。 
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座席 权 值 与 技能 权 值 配置 


。 输入 座席 的 座席 权 值 和 技能 权 值 界面 


> 当前 位 置 : Webf 职 轩 台 >>VDN1R 置 >> 袜 加 此 务 代表 


"系统 分 配给 本 VDN89 工 号 范围 星 101-199 
Is [106 


RETLA 
私有 队列 “无 私有 队列 


erage =] 
PAER 无 


技能 设置 方式 技 技能 组 这 择 Omaan 
技能 名称 BRR BENE mak Ns 
中 文 1 1 A 
技能 
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VDN 分 配 策 略 配置 
。 在 VDN 基 本 信息 配置 中 选择 “呼叫 分 配方 式 " 


上 当前 位 置 : Web 醒 置 台 >>VDN1 了 配置 >> 基 本 信息 配置 
基本 信息 PAREN RESEMER ASHE 





Hausa [10000 


RAAB * ” 


= 


是 否 支 持 分 机 号 F 


"初始 化 URL | htpywww huawei com 


收 号 信息 路 由 第 略 

HUJRA 

CCS BARRE 

AREA 

“BER PRB OF AY 


使 用 呼 入 被 叫 * 收 号 信息 路 由 7 
技能 最 佳 分 配 


平均 分 本 


技能 条 者 优先 分 本 
BHR ADR 
一 一 


"最大 允许 休息 人 数 [1 


示 信 是 否 占 用 休息 名 阁 
是 否 按 姓 组 限制 休息 人 数 
EINSA ms) 








"标记 同步 指针 URL | http,/10.77.194.40:8080/weccwecc/ActiveXimouse. gif 








FA 发送 邮箱 Emailt 地 址 
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CCS 路 由 策略 配置 


。 在 VDN 基 本 信息 配置 中 选择 “CCS 路 由 策略 ” 


> AME WoO > >VON TRAD >I (ne 
基本 信息 RARER RESARAR WNESSHRE 





"Hitge [10000 ] 


取消 排队 键 





是 否 支持 分 机 号 S 


加 





"初始 化 URL [htpywww huawei com 





*FRGRLSARHTURL [htp1077.194 403080WecowecoAciveXmouse gif 
Fagam | 
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RREAMMARSESEA ~ 


BAIRD | 


MASSAGES 
是 否 按 斑 组 限制 休息 人 数 


eS SERA Kms) [ 
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队列 基础 策略 配置 


b 当前 位 置 : WebRBtes>>VON IRE ie Rh ILM 1 HME PL SRN RAH 


反超 Bj 处 理 方式 取 清 排队 处 理 方式 Bit 
设备 类 型 ” 设备 类 型 
设备 号 设备 号 
"从 列 占用 率 (%) J 队列 占用 率 (%) 


无 人 上 证 处 理 方式 Bik 


TAISAR») "队列 占用 率 (%) [ 


REAME) ~ SARSAR) | 100 
SANTEE = ‘syeruimune [700 


WAFRA) [0 


@ 排队 超时 处 理 方式 、 取 消 排队 处 理 方 式 、 遇 忙 、 排 队 溢 出 处 理 方式 、 无 人 上 班 处 理 为 式 
: RE. BM 
@ 转移 设备 可 以 是 : “技能 队列 `、 "IVR". 座席” 
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e Agent Surplus 和 Call Surplus 状 态 描 述 。 
。 路 由 策略 分 类 。 
。 系统 配置 全 进行 路 由 策略 配置 。 
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u ER ” 
帮助 


$ | er fa) 索引 One 
2 


[7 欢迎 使 用 帮助 系统 首页 > SAR 》 呼 叫 处 理 策略 
从 这 里 开始 
系统 管理 员 操作 指南 呼叫 处 理 策略 
VDN 管 理 员 操作 指南 
VDN 组 管理 员 操作 指南 呼叫 处 理 策略 主要 包括 一 下 内 容 : 
NIRC 管 理 员 操作 指南 
离线 操作 指南 EOC 
)] 8430 DCRR FA POF aE RR a» 


呼叫 处 理 策略 ie 
1? 降低 匹配 策略 用 户 拨打 电话 进入 呼叫 中 心 后 ，CCS 将 呼叫 路 由 到 流程 后 ， 该 旦 叫 在 流程 中 被 转 接 到 其 他 的 设备 。CCS 


|? 收 号 信息 路 由 策略 在 转 接 呼 叫 时 ， 根 据 “ 收 号 信息 路 由 策略 ”将 蜂 叫 接 入 到 其 他 设备 
CCSHF OY Hm 

|? VONEFIY HRA CCSUF Oy 5) Be 3 

(2 CCS 路 由 策略 介绍 CCS 如 何 按 模块 分 配 呼 叫 以 及 按 资 源 节点 分 配 呼 叫 ， 并 举例 说 明 。 


[2 技能 最 大 策略 呼叫 分 配方 式 
呼叫 进入 到 虚拟 呼叫 中 心 后 ， 当 前 有 多 个 空间 座席 ， 系 统 按照 Web 配 置 台 设置 的 呼叫 分 配方 式 将 呼叫 
分 配给 技能 队列 中 的 座席 。 





CCs 路 由 策略 ， 即 窜 户 优先 服务 策略 。 当 有 多 个 客户 排队 等 待 服务 时 ， 系 统 根据 该 第 睁 确定 先 为 哪些 
用 户 提供 服务 


浅 叫 中 心平 台 没有 采用 分 层 服务 时 ， 有 多 个 呼叫 在 多 个 技能 队列 中 排队 时 ， 鲫 吊 中 心 重 台 根据 该 第 
略 确 定 从 某 个 技能 队列 中 获取 呼叫 ， 将 该 呼叫 转 接 到 空闲 的 业务 代表 处 理 。 
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eSpace 联 络 中 心 普通 IVR 业 务 调 测 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
一 上 《一 
Al 


。 eSpace 联 络 中 心 解 决 方案 是 华为 公司 为 企业 客户 提供 端 到 
端的 联络 中 心 解决 方案 ， 客 户 拨打 自动 语音 平台 接 入 码 ， 
接 入 自动 语音 流程 ， 并 根据 语音 提示 执行 相应 操作 。 
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@ ais 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
o 了 解 IVR 自 动 语 首 业务 的 基础 原理 ; 
o 掌握 IVR 自 动 语音 业务 配置 。 
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a EY 
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e 本 课程 及 eSpace CC 产品 文档 中 提 及 的 普通 IVR 业务 指 普通 语音 呼叫 中 涉及 的 
IVR 业务 ， 区 别 于 IVR 业务 在 视频 呼叫 站 自动 外 呼 的 应 用 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


IVR 业务 介绍 


。 IVR 业务 平台 提供 给 呼叫 者 的 交互 式 语 音 导 航 、 自 助 业 务 
办 理 和 自助 业务 咨询 等 业务 。 
欢迎 致电 XX 公 司 : 
中 文 服务 ， 请 按 1; 


For English 
service, please 
2: 


or 


IVR 业务 平台 
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。 日 常生 活 中 使 用 的 运营 商 服务 电话 都 是 使 用 IVR 业务 来 为 用 户 提供 自助 服务 。 


e |VRi(Interactive Voice Response): ZERIAN. 
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IVR 业务 平台 组 网 


enterprise.huawei.com 。Huawei Confidential = 5 w HUAWEI 





° UE e 28 a eee 





7 控制 组 件 : CIVR 统 | \v \ 
° MRLZ PATATA ES T: 
a TTS(TextTo Speech)? “AE lee, ee 


四 ASR(Automatic Speech Recognition): 自动 语音 识别 ， 主 要 用 于 识别 客户 的 语 
音 ， 然后 将 客户 语音 的 信息 转换 为 指令 发 送 给 IVR 系统 。 


。 第 三 RS 客户 本 身 的 业务 系统 ， 如 CRM 系 统 等 。 


A NA 
£ N N 
<\ 
\ 
AN Ss 7 
oN N 
AN 
N 
AN VWV 
AN 
fr \ N 
S N 
LA 
\ \ 
XN SN 
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IVR 业务 平台 组 件 


“IVR 放 音 
“IVR 收 号 


* 呼叫 分 配 
。 IVR 流程 处 理 


。 IVR 通话 日 志 
。IVR 业 务 文件 


enterprise.huawei.com 。 wei Confidential = € t \ s w HUAWEI 





e IVR 业务 平台 中 各 组 件 的 功能 
as 统一 网 关 


4 播放 录音 文件 ， 播 放 日 期 、 时间、 数字 和 人 金额， 以 及 将 呼叫 转移 给 其 他 流 
程 或 技能 队列 ; 


4 自动 语音 服务 中 ， a a 过 行 拨号 选择 后 ， 统一 网 关 负 责 收 集 和 
解析 用 户 的 拨号 号 码 信息 ， 然 后 将 用 户 拨号 信息 发 送 给 IVR 系统 。 


a CHAR: DRAR ENRERE. 

mn IVRAS 用 于 加 载 、 解 析 和 执行 IVR 流程 文件 。 

= DB(Database): 数据 库 ， 用 于 保存 IVR 系统 的 配置 数据 信息 。 
a FS(File Server): 文件 服务 器 ， 用 于 存放 IVR 业务 文件 。 
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IVR 业务 平台 组 件 - 统一 网 关 
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e 当 统一 网 关 应 用 于 IVR 业务 时 ， 与 CT 配套 组 网 ， 提 供 呼 叫 接 入 、 排 队 、 专 用 资 
WR OMB. US. RB. fA) 、 文 本 语音 转换 (TTS) 、 语 音 识 别 (ASR) 
和 座席 管理 等 功能 。 


IVR 通过 统一 网 关 放 音 


。 IVR 服务 器 下 发 播放 语音 命令 给 CTI 服 务 器 ，CTI 服 务 器 再 
通知 统一 网 关 对 指定 语音 文件 进行 放 音 。 


ED 欢迎 致电 XX 公司 : 
` 
Aan NS 25 SE 
ees 播放 音频 文件 | 下 发 播放 语音 
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。 华为 IVR 解决 方案 中 ， 放 音 是 通过 统一 网 关 来 实现 的 ， 文 持 的 文件 格式 为 VOX 
和 WAV 。 


。 没有 TTS 支 持 的 情况 下 支持 播放 数字 、 时 间 、 日 期 、 货 


IVR 通过 统一 网 关 收 号 


。 华为 IVR 解决 方案 中 ， 统 一 网 关 进 行 DTMF 收 号 ， 通 过 CTI 
服务 器 通知 IVR 服务 器 用 户 的 拨号 选择 ，IVR 服 务 器 根据 用 
户 选择 执行 应 用 。 


W 欢迎 致电 XX 公 司 : 
中 文 请 按 1; 
For English, (4) 
please press, 2. Simeks, s1 执行 中 文 脚本 | 
J 


S / 


(27 
拨 1, 选 择 中 文 
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。 华为 IVR 解决 方案 中 ，DTMF 收 号 是 通过 统一 网 关 来 实现 的 。 

e 统一 网 关 文 持 DTMF 收 号 功能 。 可 以 收 单位 号 和 多 位 号 ， 具有 首 号 上 报 、 单 号 
上 报 、 首 号 超时 检测 、 号 间 超 时 检测 等 功能 。 

© 统一 网 关 支 持 按照 业务 逻辑 下 发 的 特殊 功能 键 ， 接 收 用 户 输入 的 信息 ， 并 根据 
功能 键 的 定义 ， 完 成 同 用 户 的 交互 。 
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IVR 业务 平台 组 件 - CTIAR SS 28 


。 CTI 服 务 器 对 进入 联络 中 心 的 呼叫 ， 根 据 配 置信 息 来 选择 
路 由 目的 设备 ， 对 呼叫 进行 分 配 。 


根据 配置 ， 选 择 
IVR 业务 应 答 _) 
= 


BBS 


人 工 语音 业务 


CTI 服 务 器 


自助 语音 rt 
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CTI(Computer Telephony Integratiom) 平 侣 主要 功能 如 下 : 


通过 CCS 向 IRC(Intelligent Routing. Centen 申 请 路 由 ， 当 路 由 目的 地 为 队列 时 ， 


负责 给 呼叫 放 音 视频 信息 或 将 呼叫 转 到 指定 的 自动 流程 收集 客户 信息 ; 
n 控制 音 视 频 呼 叫 的 接续 过 程 $ 如 : 资源 连接 、 呼 叫 放 音 ; 


n 控制 音 视 频 呼叫 座席 的 所 有 功能 请 求 ， 如 : 呼叫 转移 、 保 持 、 取 保持 、 三 方 通 


W; 


7 对 音 视 ; 频 呼 叫 进行 质 检 ， 如 : 监听 、 插 入 、 拦 截 ， 同 时 也 支持 对 中 继 的 监听 功 


能 ; 
ma 负责 将 呼叫 分 发 到 IVR ; 
mA 提供 呼叫 信息 的 查询 和 呼叫 数据 的 同步 转移 ; 
s、 负 责 生成 呼叫 的 原始 话 单 。 
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IVR 业务 平台 组 件 - IVR 服务 器 


。 IVR 服务 器 负责 解析 并 执行 加 载 到 IVR 中 的 流程 文件 。 


IVR 服务 器 CTI 服 务 器 


25: 呼叫 应 答 
步 : 读 取 配 置 文件 


步 : 通知 播放 语音 ， 
知 语音 文件 路 径 。 





步 : XXX 
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IVR (Interactive Voice Response) 服务 负责 解析 并 执行 加 载 到 IVR 中 的 流程 文 
件 ， 这 些 流程 文件 可 以 是 利用 业务 生成 环境 (SCE) 软件 定制 的 GSL 文 件 ， 也 
可 以 是 利用 VoiceXML 开 发 的 VXML 文 件 。 
IVR 的 基本 功能 可 以 分 为 呼 则 控制 、 资 源 使 用 、 功 能 扩展 和 辅助 功能 四 类 : 
”呼叫 控制 功能 
用 于 接收 转移 来 话 、 呼 出 到 指定 被 叫 、 呼 叫 跳 接 、 呼 叫 在 人 工 与 IVR 之 间 互 转 


@ ”资源 使 用 功能 
用 于 调动 各 种 可 用 的 资源 为 客户 提供 服务 ， 例 如 ， 使 用 VP (Voice Peripheral) 
资源 为 客户 提供 录 / 放 音 功 能 、 使 用 FP (Fax Peripheral) 资源 向 客户 收 /发 传真 、 
使 用 CP (Conference Peripheral) 资源 申请 会 场 。 
”功能 扩展 功能 
为 IVR 提 供 开 放 接 口 ， 包 括 CCP (Common Communication Proxy) 功能 、 外 
挂 动态 库 功 能 、 组 件 对 象 模型 /分 布 式 组 件 对 象 模型 (COM/DCOM) 功能 。 
”辅助 功能 
指 为 了 实现 上 述 三 大 类 功能 所 需 的 所 有 其 他 辅助 性 功能 ， 例 如 : 文件 操作 、 
算 比 较 、 流 程 的 在 线 加 载 。 


el 
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IVR 服务 器 类 型 


。GSL 业 务 
“IVR 通过 加 载 流 程 实现 自动 业 |*NGCC 标 准 VoiceXMLy 业 
务 功能 ， 能 够 加 载 GSL 和 务 e GSL 
VoiceXML 类 型 的 流程 文件 ; |e VoiceXML1.0 标 准 业 务 ”|*VoiceXML(IVR) 
“IVR 能 够 加 载 路 由 脚本 。 “支持 扩展 Object 的 
VoiceXML2.0 标 准 业 务 


。CCIVR 通 过 加 载 流程 实现 自动 
业务 功能 ， 能 够 加 载 必要 Ase Voi 
VoiceXM [流程 和 CCXM Lit |, [Veiem w NC 


程 文件 : .1 标准 业务 | 
。CCIVR 能 够 将 呼叫 转 接 到 第 CCXML1.0 标 准 业务 CCXML 


方 系统 ， 由 第 三 方 处 理 呼叫 。 
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IVR 和 CCIVR 相 同 点 : 


当 用 户 电话 接 入 呼叫 中 心平 台 后 , 镍 动向 用 户 发 出 语音 提示 信息 ; 
引导 用 户 操作 相应 的 服务 项 目 ， 同时 收集 用 户 信息 ; 

根据 用 户 需 求 完成 录放 将 、 收发 传真 

根据 用 户 需求 将 用 六 呼叫 转 接 到 被 叫 号 码 或 人 工人 台 ; 

处 理 人 工 台 转 来 的 呼叫 ， 实 现 呼叫 转 接 等 高 级 功能 。 


IVR 与 CCIVR 不 同 点 : 


CCIVR 支 持 VoiceXML2.1 标 准 业 务 以 及 CCXML1.0 标 准 业务 ， 当 业务 流程 符合 
VoiceXML2.1 标 准 或 CCXML1.0 标 准时 ， 通 过 配置 CCIVR 加 载 该 流程 ; 

CCIVR 支 持 将 接 入 到 呼叫 中 心平 台 的 呼叫 转 接 到 第 三 方 系统 ， 由 第 三 方 系统 处 
理 呼 叫 。 
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IVR 业务 文件 


流程 文件 


。 根 据 不 同业 务 场景 ， 使 用 流程 文件 来 定义 自 
动 语 音 业 务 的 业务 流程 和 逻辑 ， 以 满足 需求 。 


配置 文件 


* 配置 文件 为 txt 文 档 ， 用 于 将 流程 文件 中 定义 
的 参数 设置 为 正确 的 值 或 语音 文件 路 径 。 


语音 文件 
IVR 流 程 脚本 中 所 需 的 语音 文件 。 


WA Huawei 
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。 为 了 实现 IVR 基本 业务 ， 必 须 包 含 GSL/VXML 流 程 、ini 配 置 和 语音 文件 ; 


。 当 需 要 使 用 ASR 和 TTS 业 务 时 ， 除 了 上 述 三 种 文件 外 ， 还 需 分 别 使 用 语法 文件 
和 文本 文件 ; 
© 以 下 表格 包含 了 一 个 不 含 ITS 和 ASR 功 能 的 自动 语音 场景 所 需 的 IVR 业务 文件 : 


VoiceXML1.0 标 准 流程 文件 
1.main_en.vxml 
2.main_zh.vxml 


GSL 标 准 流程 文件 的 源 文件 
1.main_en.sce 
2.main_zh.sce 


配置 文件 


serviceType_zh.wav 
asrType_zh.wav 
asrType_en.wav 
waitNumVoice_en.wav 
waitNumVoice_zh.wav 
waitNumVoiceNum_en.wav 
waitNumVoiceNum_zh.wav 
waitTimeVoice_en.wav 
waitTimeVoice_zh.wav 
waitTimeVoiceSecond_en.wa 
V 
waitTimeVoiceSecond_zh.wa 
V 


流程 文件 


language.wav 

at.wav 

on.wav 
accountNote_en.wav 
accountNote_zh.wav 
addAccount_en.wav 
addAccount_zh.wav 
returnVoice_en.wav 
returnVoice_zh.wav 
serviceType_en.wav 


语音 文件 
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IVR 业务 文件 - 流程 文件 
。 常用 IVR 流 程 文件 格式 包含 GSL 文 件 和 VXML 文 件 。 





ieee Bye le eat 1) 
{ 


month = “0” + month: 


} 

var date = now, get! 

if ((date+""). lengt 
date = “0” 


return now. getFullYear()+""+month+”"+date; 








cea) 加 ze 
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。 GSL 文 件 为 华为 私有 的 IVR 文 件 类 型 va 备用 IVR 文 件 类 型 ; 
° E EN 经 过 流程 文件 工具 编辑 后 转换 为 GSL 文 
牛 


+ 


e 华为 IVR 系统 支持 GSL 格 式 于 VXML1.0，VXML2.0，VXML2.1 或 


CCXML1.0 标 准 编 RE 


> 
~ 
~ 
KS 
~ 
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IVR 流程 开发 工具 


。 华为 解决 方案 支持 2 个 IVR 流程 开发 工具 : SCE 和 IVR IDE 
o SCE 工 具 用 于 开发 GSL 流 程 文件 ; 
o IVR IDE 工 具 用 于 开发 VXML 和 CCXML 流 程 文件 。 





rE 








SCE 开发 环境 (GSL 格式 ) IDE 开 发 环境 (VXMC 禄 式 ) 
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SCE(Service Creation Environment): 业务 生成 环境 ， 用 于 编辑 和 制作 GSL 流 
程 文件 ，SCE 组 件 在 安装 CTI 过 程 申 , \ 随 CTl 平 台 一 起 安装 ; 

IVR IDE 自 动 业务 开发 插件 : 如 果 需 要 自己 开发 基于 VoiceXML 标 准 或 CCXML 标 
准 的 业务 流程 文件 时 ， 需 要 安装 IVR IDE 组 件 。 
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IVR 开 发 工具 、 流 程 文件 和 IVR 服 务 器 的 关 
系 


流程 文件 HE. Rigas 


GSL 


VXML1.0 
VXML2.0 
VXML2.1 CCIVR K 
CCXML1.0 


IVR IDE 
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IVR 服务 器 上 既 可 以 加 载 SCE (Service Creation Environment) 开发 的 GSL 
(Global Service Logic) 流程 文件 \ 也 可 以 加 载 VoiceXML1.0 标 准 的 VoiceXML 
流程 文件 。 但 是 加 载 VoiceXML 沉 程 的 IVR 性 能 消耗 是 加 载 GSL 流 程 的 IVR 性 能 
的 10 倍 ， PSE Rt RES Xs 在 此 章节 的 后 续 内 容 中 ， 
我 们 以 GSL 流 程 文件 为 例 和 奔 绍 自动 语音 业务 。 

SCE 开 发 工具 开发 出 的 流程 文件 为 SCE 格 式 文件 ， 此 文件 格式 可 编辑 和 修改 ， 
但 不 能 被 IVR 服务 器 加 载 、 解 析 和 执行 。 如 果 需 要 将 SCE 格 式 文件 转换 为 可 被 
IVR 使 用 的 文件 类 型 ”> 则 需 使 用 SCE 开 发 工具 将 SCE 格 式 文件 转换 为 GSL 格 式 
的 流程 文件 ,\ 故 GSL 流 程 文件 的 源 文件 为 SCE 格 式 。 

IVR 流 程 文 件 由 华为 根据 用 户 的 具体 需求 来 开发 ， 如 果 需 要 掌握 IVR 流 程 文件 的 
FA, ` 则 需 学 习 IVR 二 次 开发 相关 内 容 ， 此 课程 中 不 涉及 。 


IVR 类 型 服务 器 也 可 支持 以 扩展 Object 的 VoiceXML2.0 标 准 开发 的 流程 文件 。 
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IVR 业务 文件 - 配置 文件 


。 配置 文件 : 配置 IVR 流程 文件 中 定义 的 变量 参数 为 规划 的 
值 或 语音 文件 路 径 。 =” 号 之 前 IVR 流程 文件 中 定义 的 变 : 





T configini - 记事 本 


RF) RE) EO BBV) ENH) 

IVR 流程 文件 名 称 +HUAIN_EN] 

anguage=Y :/flow/ language. wav 
serviceTypeGW : /flow/serviceType_en. wav 
ManualData=This is English IVR 

userF lag=500000 

userLevel=10 

transferCode=33331 

skillName=Manual Voice 
accountNote=Y:/flow/accountNote_en. wav 


account=12345678 _ 一 ,如果 变量 赋值 为 语音 义 件 路 径 ， 则 
addAccount ` 
money=123. Z 路 径 Y:/flow 必 须 可 被 统一 网 关 识 
returnBackVoice=Y: /flow/returnVoice_en. wiih, 
ttsBuffer=This is caching TTS service 

ttsRoutePath=Y: /flow/tts_en. txt 

at=Y:/flow/at. wav 

on=Y:/flow/on. wav 

asrType=Y:/flow/asrType_en. wav 
asrGrammar=/home/icd/icddir/bin/Y:/flow/grammar_en. grxml 4 
waitTimeVoice=Y: /flow/waitTimeVoice_en. wav 
waitTimeVoiceSecond=Y: /flow/waitTimeVoiceSecond_en. wav 
waitNumVoice=Y:/flow/waitNumVoice_en. wav 








ss 
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IVR 业务 中 的 配置 文件 和 流程 文件 是 紧密 相关 的 ， 每 一 个 自动 语音 业务 场景 

含 一 个 或 多 个 IVR 流程 文件 ， 每 一 个 IVR 济 程 文件 都 包含 了 存放 配置 文件 的 路 径 
信息 。 

IVR 配置 文件 配套 IVR 流程 文件 3* 均 由 华为 来 开发 ， 用 户 只 需 根据 实际 情形 来 修 
改 配置 文件 中 的 相关 文件 路 径 即 可 。 

IVR 业务 的 配置 文件 通常 命名 为 config.ini。 

配置 文件 中 的 语音 文件 路 径 必须 是 IVR 业务 平台 中 的 统一 网 关 可 识别 的 路 径 信 
息 o 
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IVR 业务 文件 - 流程 文件 与 配置 文件 


流程 文件 中 设置 了 配置 文件 的 存放 路 径 ， 并 根据 路 径 来 读 
取 配 置 文件 的 内 容 。 


Read INI File 
描述: 
gk: 








[Read INI File 
Read INI File 





Read INI File [INI File Name 


Segmenti 





Mtemi 





aieei 








Segment? 





Calling number . 获取 GSL 版 本 信息 
tem? oe s 
Vaive2 m 新 建 复合 Cell 


打开 复合 Ce 








Segmenty 














流程 文件 中 修改 配置 文件 的 存放 路 径 ， 
è 服务 器 识别 。 
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在 此 章节 的 后 续 内 容 中 ， 我 们 以 GSL 流 程 交 件 为 例 介 绍 自动 语音 业务 ; 


E aa 1.main_en.sce, 在 经 过 SCE 工 具 修改 
为 正确 的 配置 文件 路 径 后 ， T 


AY GSLIRFE SCE | 
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IVR 业务 文件 - 语音 文件 
。 语音 文件 是 IVR 业务 中 播放 的 语音 的 集合 ， 如 下 表 : 


文件 类 型 “| 文件 名 称 


serviceType_zh.wav 
asrType_zh.wav 
asrType_en.wav 
waitNumVoice_en.wav 
waitNumVoice_zh.wav 
waitNumVoiceNum_en.wav 
waitNumVoiceNum_zh.wav 
waitTimeVoice_en.wav 
waitTimeVoice_zh.wav 
waitTimeVoiceSecond-en,w 
av 
waitTimeVoiceSecond_zh.w 
av 


language.wav 

at.wav 

on.wav 
accountNote_en.wav 
accountNote_zh.wav 
addAccount_en.wav 
addAccount_zh.wav 
returnVoice_en.wav 
returnVoice_zh.wav 
serviceType_en.wav 


语音 文件 
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IVR 业务 平台 组 件 - DB/FS 


。 数据 库 用 于 存储 IVR 系统 的 配置 信息 ， 
。 文件 服务 器 用 于 存储 IVR 相关 的 业务 文件 ， 座 席 录 音 文件 等 。 


。IVR 配 置信 息 


“IVR 流程 文件 
“IVR 配置 文件 
“IVR 语音 文件 
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数据 库 和 文件 服务 器 不 只 应 用 到 IVR 业 务 帅 3 在 CC 系统 中 还 用 于 其 他 系统 ; 
本 章节 数据 库 和 文件 服务 器 使 用 基于 Linux 系 统 上 的 Oracle DB 和 NFS 服 务 器 。 
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IVR 业务 文件 存放 路 径 


。 IVR 业务 涉及 的 文件 包括 流程 文件 、ini 配 置 文件 、 语 音 文件 ， 
这 些 文件 存放 路 径 如 下 表 : 


实际 使 用 路 径 文件 服务 器 中 存放 路 径 


流程 文件 IVR 服 务 器 本 机 


文件 服务 器 。 “|IVR 服 务 器 中 的 


/home/icd/icddir/bin/Y:/f 
low 
sy, |IVR 服 务 器 本 机 
配置 文件 文件 服务 器 /share/vpshare/flow 
语音 文件 | 文件 服务 器 ERATED 
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。 以 上 胶片 中 IVR 业 务 文件 实际 使 用 的 路 径 和 在 文件 服务 器 中 的 存放 路 径 只 是 推 
荐 路 径 ， 也 可 根据 实际 情况 进行 修改 。 
。 IVR 业务 文件 的 实际 使 用 路 径 和 其 在 文件 服务 器 中 的 存放 路 径 间 需要 做 映射 : 


a 挂 载 文件 服务 器 中 的 目录 share/vpshare 到 IVR 服务 器 中 的 
/home/icd/icddir/bin/Y:; 


= ”统一 网 关中 配置 X 盘 符 映射 到 文件 服务 器 的 /share/Vpshare 目 录 。 
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IVR 业 务 流程 (普通 放 音 ) 


1. 拨 打 IVR 接 入 码 
2. 通 知 有 新 呼叫 


3.CTI 根 据 配置 信息 ， 
选择 IVR 服务 器 应 答 
4. 呼 叫 IVR 
流程 文件 ， 并 执行 流程 的 


6. 应 答 呼叫 第 一 步 : 呼叫 应 答 


) ENa 
e i 


7. 通 知 呼叫 已 应 答 
8. 应 答 成 功 ， 通 话 开始 
< + | 9 通知 通话 已 开始 
10. 通 知 通 话 已 开始 
11.IVR 服 务 器 执行 流程 的 第 2 步 ;4 加 
文件 
语音 文件 路 


载 配置 

12.IVR 服 务 器 执行 流程 的 第 3 通 
知 播放 语音 文件 ， 并 告知 语音 庄 件 
RE. {Rik NY:/flow/language.wav 


13. 通 知 放 音 ， 
14. 通 知 放 音 ， 语 音 文件 路 | 径 为 


15. 统 一 网 关 播放 语音 
[i 


'Y:/flow/language.wav 
16. 放 音 
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。 第 3 步 中 ，CTI 平 台 根据 客户 拨打 的 接 入 码 定位 到 指定 的 流程 ， 并 ; 
加 载 了 该 流程 的 IVR 服务 器 ; 

。 第 15 步 中 ， 统 一 网 关 播 放 语音 文 件 YYflow/language.wav， 此 处 Y 盟 符 必须 已 在 
统一 网 关中 存在 映射 配置 ; 

。 此 IVR 业务 流程 〈 普 通 放 音 交 并 非 一 个 完整 的 流程 ， 只 是 从 用 户 接 入 到 统一 网 
关 放 音 的 部 分 流程 。 





等 呼叫 分 配 到 


IVR 业务 流程 〈 转 人 工 ) 


客户 统一 网 关 座席 
ee = » 
à B 


号 选择 人 工 服务 2 .传送 号 码 至 CTI 
ees, 
3. 传送 号 码 至 IVR 


5. 通 知 转 移 呼 叫 至 技 
能 队列 “人 工 服务 ” 














6.CTI 查 看 技能 队列 
“人 工 服务 ”是 否 
空闲 座席 ， 如 有 则 
配 其 应 答 呼 叫 。 


7. 通知 有 新 呼叫 





10, 通 知 呼叫 已 应 答 





11. 通 知 转 移 呼叫 
12. 转 移 呼 叫 
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第 4 步 中 ， 我 们 已 假设 由 技能 队列 “人 五 服务 ”来 提供 服务 。 
说 明 : 在 IVR 流程 文件 中 ， 除 设置 技能 队列 外 ， 也 可 设置 指定 的 座席 来 提供 服 


务 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


基础 概念 


a EY 
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e 本 课程 及 eSpace CC 产品 文档 中 提 及 的 普通 IVR 业务 指 普通 语音 呼叫 中 涉及 的 
IVR 业务 ， 区 别 于 IVR 业务 在 视频 呼叫 站 自动 外 呼 的 应 用 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


IVR 业务 场景 规划 


件 类 型 存放 目录 


/share/vpshare/flo 
W 
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e 场景 描述 : 
a ”人 企业 向 外 公布 电话 服务 热线 “3333”， 提 供 客 户 自助 服务 ; 
”客户 拨打 自动 语音 接 入 码 , 呼叫 接 通 后 ， 客 户 先 听 到 欢迎 词 和 服务 引导 。 联 络 
中 心 根据 客户 的 按键 选择 提供 对 应 的 服务 。 如 果 自 助 服务 不 能 满足 需求 ， 客 户 
可 以 选择 人 工 座席 来 提供 服务 。 
e 此 IVR 业务 场景 中 ， 我 们 以 使 用 GSL 格 式 的 IVR 流程 文件 来 提供 自动 语音 业务 为 
例 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


前 提 条 件 


1. 已 完成 人 工业 务 的 调 测 
。 具 体 信 息 请 参见 《eSpace 联 络 中 心 人 工业 务 调 测 》 


2. 已 配置 好 统一 网 关 


。 与 自动 语音 业务 相关 的 数据 如 下 : 
。 自 动 语 音 业 务 接 入 码 : 3333 
“WEAF: Y: 


3. 获得 IVR 业务 相关 文件 


。 包括 流程 文件 、 配 置 文件 和 语音 文件 。 
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普通 IVR 业务 配置 流程 - 文件 配置 


- W Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 配置 - MERIR 
文件 配置 


配置 映射 盘 符 D 
1. 以 root 用 户 登录 IVR 服 务 器 ; 


2. 在 “/home/icd/icddir/bin” 下 创建 “Y:” 目 
修改 配置 文件 录 : 


| mkdir /home/icd/icddir/bin/Y: 
修改 GSL 流 程 文 件 . 挂 载 文件 服务 器 的 放 音 文件 存放 目录 


| “/share/vpshare” 到 IVR 服务 器 的 
“/home/icd/icddir/bin/Y:” 目 录 。 


one 
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e 为 了 IVR 能 够 读 取 自动 流程 文件 、 配 置 文件 和 放 音 文件 ， 您 需要 将 文件 服务 器 
的 流程 文件 、 配 置 文件 和 放 音 文件 存放 目录 映射 到 IVR 本 地 。 如 果 有 多 人 台 IVR， 
每 台 都 要 配置 映射 盘 符 ; 

e 目录 挂 载 操作 步骤 和 结果 验证 请 参见 《eSpace CC 解决 方案 产品 文档 》 中 的 
“如 何 挂 载 远程 共享 目录 (Binux)” 相关 描述 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 配置 - 修改 配置 文件 
文件 配置 


1. 双击 “config.ini” 打 开 流 程 配置 文件 ; 
配置 映射 盘 符 2. 根据 下 表 修 改 “[MAIN_XX]” 模块 下 的 参数 


如 何 设置 
修改 配置 文件 «language 
*serviceType WAV 文 件 前 的 路 径 本 实例 中 为 “Y:/flow” 
"returnBackVoice 
h 文 流程 "流程 的 流程 接 入 码 
h 为 “33331” 








修改 GSL 流 程 文件 z 
accom Jesoes 
|tsRoutePath |txt 文 件 前 的 路 径 本 实例 中 为 “Y:/flow” 


上 传 文件 
grxml 文 件 前 的 路 径 本 实例 中 为 
asrGrammar “/nomelicd/icddir/bin/Y:/flow/” 





W Huawei 
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IVR 流程 配置 文件 中 存储 了 流程 文件 所 需要 的 各 种 参数 ， 请 根据 实际 场景 修改 
配置 文件 中 的 参数 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 配置 - 修改 GSL 流 程 文件 
文件 配置 


wie: Read INI File 


配置 映射 盘 符 tk: Read INI File 


Read INI File INI File Name 


[Segment | > 
| = 


item 











\Valuet 


修改 配置 文件 Segment 


Nem2 





\Value2 


Segment3 





修改 GSL 流 程 文件 [m 


bE ME HAT ie ae 8 as go gs ae ass ge as Do 
3 Se ins oes om oe 6 os seha 








one 
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GSL 标 准 流 程 文件 
配置 GSL 流 程 文件 需要 安装 有 业务 生成 环境 ， 该 软件 在 安装 Windows 版 本 的 
CTI 时 选 装 。 


选择 “开始 > 程序 > HUAWEI 智能 呼叫 中 心 > 业务 生成 环境 ”; 
打开 流程 文件 源 文件 “1.main_en.SCE” ; 

双击 流程 配置 文件 中 节点 “2 Read INI File” ; 

参考 图 修改 INI File Name” 1} “/home/icd/icddir/bin/Y :/flow/config.ini” ; 
单 击 “文件 > 生成 流程 数据 文件 ”重新 编译 生成 可 运行 的 GSL 流 程 文件 


“1.main en.GSL” 。 


本 实例 中 的 流程 配置 文件 “config.ini 将 被 上 传 到 文件 服务 器 中 的 
%WshareMvpshare/flow 路 径 下 。 对 于 IVR 服务 器 来 说 ， 流 程 配置 文件 位 于 
“/pome/icd/icddir/bin/Y:/flow/config.ini” . 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 配置 ~ 上 和 传 文件 (1) 
文件 配置 


1. 上 传 文件 
配置 映射 盘 符 以 root 用 户 通过 SFTP 方 式 将 下 表 中 的 文件 上 传 
| 至 文件 服务 器 中 的 存放 路 径 下 。 


文件 服务 器 中 的 
scat itt dia 
aa a 
修改 配置 文件 1.main_en.GSL 
配置 文件 2.main_cn.GSL 
| wast cong OO O 


ES S Ls serviceType_zh.wav 
修改 GSL 流 程 文件 a = PN 
at.wav ow K 


waitNumVoice_en.wav 
on.wav = 


accountNote_en.wav waltNumVolce_zh.wav 
= waitNumVoiceNum_en.wav 
accountNote_zh.wev waitNumVoiceNum_zh.wav 
addAccount_en.wav pools i ee 
waitTimeVoice_en.wav 


> addAccount_zh.wav waitTimeVoice_zh.wav 


returnVoice_en.wav oo 
naa waitTimeVoiceSecond_en.w 
returnVoice_zh.wav = 


; av 
service Type_en.wav waitTimeVoiceSecond_zh.w 


a Ws Huawei 
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。 IVR 服务 器 从 文件 服务 器 中 获取 流程 文件 并 解析 执行 。 
© 统一 网 关 从 文件 服务 器 中 获取 语音 文件 并 播放 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


文件 配置 ~ 上 传 文件 (2) 
文件 配置 


. 为 上 传 的 文件 赋 权 并 变更 拥有 者 
配置 映射 盘 符 以 root 用 户 登 录 文件 服务 器 : 
| chmod 640 /share/vpshare/flow/* 


chown 65534:100 /share/vpshare/flow/* 
修改 配置 文件 、 
.结果 验证 


| 以 root 用 户 登录 文件 服务 器 ; 
修改 GSL 流 程 文件 在 “/share/vpshare/flow” 中 执行 中 命令， 可 
以 查询 到 表 中 的 流程 文件 和 语音 文件 ; K 
以 icd 用 户 登 录 IVR 服 务 器 ; 
> {E "/home/icd/icddir/bin/Y:/flow”, 中 执行 中 
命令 ， 可 以 查询 到 表 中 的 流程 文件 和 语音 文件 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CTI 系 统 配置 - 接 入 码 
文件 配置 CTI 系 统 配置 
L ARREBA 〈 工 号 为 1， 默 认 密码 为 ct-1234] 
登录 了 Web 配 置 台 : 
. 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > 系统 接 入 
码 ”， 单 击 “ 增 加 ”; 
3， 配 置 接 入 码 ， 单 击 “ 提 交 ”。 


> 当前 位 置 |Web 配 置 台 >> 系 统 配置 >> 增 加 接 入 可 


分 配 VDN 资 源 


Ws Huawei 
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。 CTI 系 统 配置 的 接 入 码 是 统一 网 关 进 入 CT 系统 的 唯一 入 口 ， 所 有 CTI 系 统 中 使 
用 的 接 入 号 码 均 需 在 此 处 进行 添加 配置 后 ， 才 可 被 调用 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CTI 系 统 配 置 = IVR 
CTI 系 统 配置 


1. 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > IVR > IVR” 
单 击 “增加 ” ; 
Dh. 配置 IVR 信息 ， 单 击 “ 提 交 ”。 


配置 接 入 码 


| D 当前 位 置 | Web 取 轩 台 >> 系 统 卫 轩 >> 丧 加 NR 
| 

| "iP 地 址 | 10.10.10.14 

| "同时 处 时 所 量 | 300 


"检测 膏 程 更 新 时 间 间 隔 (5) | 0 


分 配 VDN 资 源 
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。 在 CTI 系 统 中 添加 IVR 服务 器 信息 ， 只 有 添加 IVR 服务 器 后 ， 才 可 使 用 此 IVR 服务 
器 来 加 载 、 解 析 和 执行 IVR 流程 文件 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CTI 系 统 配 置 - VDN 资 源 
CTI 系 统 配置 


> AmaE wema a Fim 


Ae 
ve mG) 25 1858.5] snes EE 6 MRE 





MEAS D 


| 


配置 IVR 








BET A sa 
ve EERS 25 T8588 26 tile SERRE] senm oo wR 
APNEA Gee 


(010.101 ] 
10101014 


2 项 1 页 首页 上 一 页 而 -页 ga RN 
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。 分 配 VDN 资 源 
本 实例 中 ， 自 动 语 音 业务 与 人 工业 务 共用 一 个 VDN: 
。 在 VDN 的 “ 工 号 与 接 入 码 ” 页 签 下 ， 勾 选 自动 语音 接 入 码 “3333; 


n 在 “IVR 与 自 录音 盘 符 ”项 签 下 的 “指定 给 该 VDN 的 IVR 模块 中 ， 勾 选 新 增 的 
IVR ; 


a Ah RE; 
a 单 击 “ 提 交 ? 
a 单 击 “VDN 基 本 信息 写 库 ”。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 - RAB 


[TT SE 
配置 接 入 码 =æ 录音 质 检 参数 || 配置 写 话 单 情况 “提示 信息 参 效 配置 | 
"系统 主 叫 号 码 [3333 


取 清 排队 键 


配置 流程 文件 路 径 1 


| 


配置 业务 类 型 


| 


配置 语音 流程 





| 1001 Baza) 
3 
配置 被 叫 号 码 Qaa 2 项 1 首页 上 一 页 下 -页 wen (WE 
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。 以 VDN 管 理 员 (154101) 登录 Web 配 置 合 。 
。 选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 基本 信息 ”。 
。 在 “基本 信息 ”页 签 中 ， 选 择 自动 语 首 接 入 码 “3333”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 - 流程 文件 路 径 
VDN 瑟 置 


配置 接 入 码 D 


"系统 主 叫 号码 


配置 流程 文件 路 径 


配置 业务 类 型 是 否 支持 分 机 号 


"初始 化 URL 
"标记 同步 指针 URL 
FAX 故 送 邮 入 Emailt 志 址 


配置 语音 流程 人 


3333 


取消 排队 键 “ 


1001 
3333 


T 


ERA AAO SiRe + 
呼叫 分 本 方式。 技能 最 佳 分 配 

CCS 路 由 第 罗 无条件 技 客户 级 别 路 由 ~ 
是 否 支持 长 途 优先 是 
证 席 辐 时 处理 63 革 信息 类 吁 叫 数 | 1 
"最 大 允许 休息 人 数 | 1 
示 忙 是 否 占 用 休息 名 匣 S 
是 否 按 班组 限制 休息 人 数 E 
SESE BARI tims) 


about blank 


about blank 


FADAS Ri EA FASA E NAYS 


| SAREE | FAS NAY CRG 
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" 按 通 吝 统 计时 长 (s) | 300 


=. 文件 存 这 路 径 配置 为 /home/icd/icddir/bin/Y: /flow> 
配置 被 叫 号 码 PAREL | momencaicaairbinn HARRE ci” 





W Huawei 


e 在 “基本 信息 ”页 签 的 “文件 存放 路 径 % 模 块 中 填写 “流程 文件 存放 路 径 ” 为 
“/home/icd/icddir/bin/Y:/flow”，IVR 服 务 器 利用 此 路 径 来 加 载 IVR 流 程 文件 ， 从 


而 提供 自动 语音 服务 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 - 业务 类 型 





配置 接 入 码 > 》 当 前 位 置 |Web 枉 置 台 >>VDN1 配 置 >> 北 务 类 型 增加 
| "业务 类 型 指 述 | 自动 语音 


配置 流程 文件 路 径 自 录音 盘 符 [Z 








配置 业务 类 型 


BREE 。 编辑 和 | 


| QD 4 
= K $ 
配置 语音 流程 ni Oe 


| 2 项 11 页 首页 上 一 页 下 -页 RA 转动 “A Go 


配置 被 叫 号 码 
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新 增 业 务 类 型 ， 业 务 类 型 描述 : 自动 语音 % 
写 库 。 
说 明 : 


多 个 流程 可 以 使 用 同一 个 业务 类 型 ， 也 可 以 各 自 使 用 不 同 的 业务 流程 ， 区 别 在 


于 查询 报表 时 可 以 通过 不 同 的 业务 类 型 进行 得 选 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 - 语音 流程 (1) 
VONE 


1. 新 增 主语 音 流 程 ; 
配置 接 和 码 D 
I 1 [user 


是 否 本 地 IVR 


配置 流程 文件 路 径 ARR FABIE 


流程 北 务 关 型 ”2 自动 语音 bd ARBAB | 3333 


| "流程 文件 名 | 1main_en GSL |i FERH GSL 


ED MIERRMIVR IVR1JVR2 [a] 


配置 业务 类 型 — 


是 否 求助 S 
求助 转 座 席 求助 转 队 列 
限制 最 大 通 活 时 间 (s) 限制 最 大 并 发 妊 叫 数 0 
neet 
置 Se TO 
Wa B LIE 设备 占用 率 (%) RC HOMES it 


gare 





配置 被 叫 号 码 i 
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配置 流程 
a 选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 流程 > 流程 ”， 系统 显示 “流程 ”界面 ; 
e 单 击 “ 增 加 ”， 系统 显示 ,流程 增加 ”页 面 ; 
4 ”新 增 主语 音 流程 

o ”流程 描述 ? MainFlow 

o 流程 文件 名 : 1.main_eh.GSL 

Oo 流程 接 入 码 : 3333 
sm ”配置 流程 信息 ， 单 击 “ 提 交 ”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
VDN 配 置 - 语音 流程 (2) 
VONE 


2. 新 增 二 级 语音 流程 。 
配置 接 入 码 > 位 置 w SA 


| 1 “RIBBLE | 2ndFlow 
是 否 本 地 NR 
yay % mee i F “aR 
配置 流程 文件 路 径 RARE FAB Ris) 
2 eT ° 流程 接 入 码 | 39331 
| ?流程 文件 名 | 2 main_zh GSL a) 流程 文件 格式 GSL 


gem e 
配置 业务 类 型 UIScript 


是 否 求助 S 
求助 转 座席 al 求助 转 队列 
限制 县 大 通话 时 间 (s) RUDAS [0 
转 接 参数 
7H Se SFO 
配置 语 [三 ] 流程 设备 占用 率 (%) [100 HC. ARNE ht 
Rana 
MIERE) 
配置 被 叫 号 码 
a= 
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e 配置 流程 
a 选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 流程 > 流程 ”， 系 统 显 示 “ 流 程 ”界面 ; 
ms 单 击 “增加 ”， 系 统 显 示 “流程 增加 ”页 面 ; 
¢ 新 增 二 级 语音 流程 
o ”流程 描述 * 2ndFlow 
Oo 流程 文件 名 : 2.main_zh.GSL 
O “流程 接 入 码 : 33331 
sm 配置 流程 信息 ， 单 击 “ 提 交 ” 。 
说 明 : 
如 果 一 个 IVR 流 程 作为 其 他 IVR 流 程 的 子 流程 ， 那 么 此 子 流 程 中 的 流程 接 入 码 需 与 上 一 
级 流程 中 某 一 个 transferCode 参 数值 保持 一 致 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
VDN 配 置 - 语音 流程 (3) 


配置 接 入 码 


| 


配置 流程 文件 路 径 


| 


配置 业务 类 型 me MATE TERA RTRs, 


配置 语音 流程 


配置 被 叫 号 码 
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。 配置 流程 
se 选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 流程 > 流程 ”， 系 统 显 示 “ 流 程 ”界面 ; 
m 勾 选 新 增 的 流程 ， 单 击 “ 重 载 流 程 ”。 
说 明 : 
进行 加 载 语音 流程 时 有 时 会 发 现在 每 个 流程 前 面 会 出 现 红色 的 感叹 号 ， 这 说 
明 此 流程 仅 被 单 台 IVR 服 务 器 加 载 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


VDN 配 置 - 被 叫 号 码 
VONE 


配置 接 入 码 D 
| renee avon aeRO 


配置 流程 文件 路 径 | 





| “系统 接 入 码 。 3333 v 


后 续 接 入 码 


对 应 的 脚本 无 m 
配置 业务 类 型 — 


I 的 设备 名 称 流程 :1 接 入 码 :3333 ALE: MainFlow 


配置 语音 流程 


配置 被 叫 号 码 
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新 增 主流 程 被 叫 号 码 

a ABBA: 3333 

a 目的 设备 类 型 : IVR 

a ”有 目的 设备 名 称 : 

流程 :1 接 入 码 :3333 流程 描述 :MainFlow 

说 明 : 
rt aa 号 码 ， 由 IVR 通过 流程 接 入 码 定位 并 转移 呼叫 到 
nariow. 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


25 kama 系统 监控 台 


hie as ar me! 
j o [cs] ren] omon} mt = a cs] os] vcs] we] mca] coun was use J scent cone sce 
[anon seers -an > ni > 





| sites | 数据 库 代理 O 流程 加 载 情况 | 流程 跟踪 | 播放 失败 文件 | 操作 | 呼叫 控制 决 本 态 | 


流程 加 载 情况 
3333 /home/icd/icddir/bin/ Y:/flow/1.main_en.GSL 成 功 
33331 /home/icd/icddir/bin/ Y:/flow/2.main_zh.GSL 成 功 
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以 系统 管理 员 (15 1/RIA BAS Ncti-1234) 登录 系统 监控 

登录 地 址 为 “https:/WAS 地 址 :8443/sysmonitorA ; 

单 击 IVR 图 元 ; 

单 击 加 载 了 新 增 流程 的 IVR 信 息 中 的 “查看 ”; 注意 只 有 在 流程 中 选择 了 某 个 

IVR 服 务 器 加 载 ， 才 会 在 响应 的 服务 器 中 看 到 | 流程 的 加 载 情况 ; 

在 IVR 监 控 页 面 单 击 “流程 加 载 情况 ”页 签 ， 系 统 显示 如 上 图 ， 表 示 流 程 加 载 

成 功 。 

提示 : 

em、 在 第 3 步 中 ， 可 能 会 产生 没有 “查看 ”标签 的 情况 ， 这 种 情况 的 发 生 是 因为 此 

页 面 需要 较 高 的 屏幕 分 辨 率 才 能 查看 ， 如 遇 此 情况 ， 请 直接 点 击 上 图 红色 虚 框 
中 的 IVR 标示 来 解决 ; 


a ”此 方法 只 针对 GSL 标 准 流程 有 效 。VoiceXML 标 准 流程 不 会 检测 流程 文件 是 否 
真实 存在 ， 直 接 显示 “成 功 ”。 
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结果 验证 - 呼叫 测试 


e 座席 登录 Agent Client 
用 户 帐 号 : 120 
登录 密码 : Huawei@123 
电话 号 码 : 3300 
签 入 技能 : 人 工 服务 
。 呼叫 方 使 用 号 码 3000 拨 打 IVR 接 入 码 3333， 进 行 测 试 。 


W Huawei 
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总 结 


。 IVR 自动 语音 业务 的 基础 原理 ; 
。 IVR 系统 语音 业务 的 基本 流程 ; 
。 IVR 自动 语音 业务 的 配置 方法 。 
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e eSpace CC 产品 文档 一 一 调 测 自动 语音 业务 





SR 

sS 文档 包 信 息 

oS 基本 信息 

PÈ 规划 与 设计 ( 必 读 ) 

DE xe 

WD ina 

=U inna 

aS 调 员 前 须知 
oS memes (wie) 
2È 配置 统一 网 关 
2È RBE 
+ @ 调 列 座席 话机 通话 
EÈ Rapu 
È 调 则 人 工业 务 
S U 调 列 自动 语音 业务 
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SHINY a E 己 打 印 页 而 ej 保存 页 而 Gases | 41097 |12719|》 
下 | 调 测 普通 IVR 业务 


普通 IVR 北 务 可 以 根据 客户 的 选择 播放 录音 文件 ， 播 放 日 期 、 时 间 AFSS. UE 
将 呼叫 转移 给 其 他 流程 或 技能 队列 。 


LEERS 
帮助 您 快速 了 解 调 到 自动 语音 的 普通 IVR 业 务 的 场景 描述 、 组 网 关系 、 数 据 规划 和 
业务 流程 。 


HERRE 
介绍 为 实现 自动 语音 业务 ， 需 要 提前 做 好 的 事情 。 


配置 映射 盘 符 

为 了 I 外 能够 读 取 自动 流程 文件 、 放 音 文 件 、TT5 文 本 和 ASR 语 法 文件 ， 您 需要 将 文 
件 服务 器 的 流程 文件 存放 目录 和 放 音 文件 存放 目录 映射 到 IVR 本 地 。 如果 有 多 台 
IVR) 每 台 都 要 配置 映射 盘 符 * 


RARERALH MOREL 
修改 流程 配置 文件 和 流程 文件 ， 以 符合 现场 环境 * 


上 传 文件 
I 碟 从 文件 服务 器 中 猴 取 流程 文件 并 解析 。 统 一 网 关 从 文件 服务 器 中 其 股 辣 总 奖 件 
并 播放 。 
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eSpace 联 络 中 心 报 表 调 测 
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本 课程 主要 介绍 eSpace BIR 的 基本 概念 、 语 音 报表 的 业务 
流程 和 调 测 。 
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@ ais 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
了 解 eSpace BIR 的 基本 概念 ; 
理解 eSpace BIR 语 音 报表 的 组 网 、 相 关 组 件 关 系 和 业务 流程 ; 
熟悉 并 掌握 eSpace BIR 语 音 报表 的 业务 调 测 。 
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BIR 语 音 报表 调 测 
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。 基础 概念 
n BIR 报表 业务 介绍 
= ”BIR 组 网 方案 
sm BIR 报表 部 署 组 件 


BIR 报 表 业 务 介绍 
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e eSpace BIR(Business Intelligence Report) 全 称 是 eSpace 
商业 智能 报表 ， 基 于 B/S 架构 ， 应 用 于 华为 eSpace CC 解 


决 方案 中 ， 为 呼叫 中 心 的 


、 管 理 等 功能 。 


UniBI 


‘ eSpace RAAF 
Ooms jana 
ONES BRE 
ONEA BEA 
VONSA RCH RRR 
ONSA ER TANRE 
One RRBRA 


ELLET] FIRA 
一 一 


VON a MBAR A (1) x 


O VON RAR eae Nek Bae Mee Er TAME Duma 2 wD 


理 员 提供 报表 生成 、 分 发 


] 
RÜ sma: tii : ZF) MH SA 


ARH RNER | 
页 , 共 项 一 一 9 \4 » | 
FRNRHEN p Ece 990” 


~ VDN 话 务 量 间隔 报 


Dfie 
FHT) = rror wo, SiE = 2013-02-19 00:00:00, 统计 














KEAP | MRHAR | REAR | mEAF | AT! 
7500% 8 8 WW 
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。 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 支持 语音 、 多 媒体、 自动 外 呼 和 质 检 等 四 种 类 开 


础 报表 。 








的 基 
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BIR 组 网 方案 


“BIR 报 表 是 一 款 分 析 功 能 强大 的 报表 系统 。 


* 报表 能 够 按照 Excel HTML, CSV, PDF 等 格 
式 导 出 。 


”提供 静态 报表 和 周期 性 报表 。 


“系统 通过 CDR 数 据 字 典 ， 方 便 第 三 方 报表 系 
统 集成 。 


+ 


报表 客户 端 
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© 报表 功能 : 
= 支持 Oracle 11g9 和 SQL Server 2008 数 据 库 。 
= ”支持 生成 HTML、Excel、CSV 和 和 PDF 格式 的 报表 。 
a ”支持 表格 报表 、 图 形 化 柱 图 、 人 饼 图 、 曲 线 图 、3D) RE- 
m alan (如 : 语音 、 视 频 、 文 本 、 社 交 媒 体 、Email) 的 报表 统 
计 。 
= “支持 周期 性 的 自动 生成 报表 。 
n 方便 的 报表 分 发 功能 。 
”支持 业务 数据 集成 能 
@ “开放 数据 字典 、WebService 接 口供 第 三 方 报表 工具 集成 。 
a“ 提供 丰富 的 联络 中 心 基础 报表 。 
s、 周 期 性 报表 生成 包括 : 生成 一 次 报表 ; 按 天 、 周 、 月 自动 生成 报表 。 
> 报表 分 发 有 三 种 方式 : 
@ ”转发 报表 到 报表 用 户 的 内 部 报表 邮箱 。 
”转发 报表 到 报表 用 户 的 外 部 Email 邮 箱 。 
@ ”传输 报表 到 服务 器 。 
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BIR 报 表 部 署 组 件 


。 报表 部 署 涉 及 主要 组 件 
o CTI B 
o 数据 库 
o 文件 服务 器 
o BIR 报表 服务 器 
DataStatipf 工 具 ae 


。 报表 生成 过 程 涉及 工具 
o Datastation 1 aa 
a DCS 


文件 服务 器 SER 。 报表 服务 器 
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BIR 报 表 部 署 组 件 -CTI 


。 CTI 作用 : 产生 原始 话 单 ， 话 单 文 件 的 后 缀 名 是 UNL。 
。 媒体 呼叫 话 单 
o 由 各 媒体 服务 器 CTI Server、WebM、MailM 分 别 写 入 本 地 
目录 ， 话 单 存放 路 径 在 配置 合 指定 。 
e CCS 话 单 
o 指 座席 操作 统计 ， 例 如 : 座席 示 闲 、 示 忙 次 数 等 。 由 CCS 将 
统计 数据 写 入 本 地 目录 ， 话 单 存 放 路 径 同 样 在 配置 台 指 定 。 


X% 


enterprise.huawei.com 。 9 . w HUAWEI 


CTI Server |“CTIl 相关 配置 下 节点 页 面 内 设置 。 “$ICDDIR/bill/ctiserverbill” 目录 下 。 
“Web 媒 体 服务 器 ”节点 页 面 设置 。 | 人 ICDDIR/bilywebmbiP 目 录 下 。 


fe a “EMail 媒 体 服务 器 ”节点 页 面 设置 。 | $ICDDIR/bilymailbi 目录 下 。 
xCCS" 节 点 页 面 设置 。 “$ICDDIR/bilyccsbil" 目 录 下 。 
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BIR 报 表 部 署 组 件 -数据 库 


。 数据 库 作 用 
o 处 理 话 单数 据 ， 存 储 到 日 结 表 中 。 
o 对 比 实时 数据 和 统计 数据 ， 输 出 对 比 信 息 。 


Datastation 
数据 入 库 


。 数据 库 配 置 : 
o 需要 加 载 报 表 脚 本 。 
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BIR 报 表 部 署 组 件 -文件 服务 器 


。 文件 服务 器 作用 : 
o 备份 话 单 文件 。 


Datastation 


话 单 文件 转移 


= 


文件 服务 器 
文件 服务 器 配置 : 
o 配置 存放 话 单 文件 的 路 径 。 
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BIR #28 28 4 —Datastation 


。 数据 入 库 工 具 (DataStation) ， 主 要 用 于 : 
o 文件 下 载 : 将 CTI 服 务 器 上 产生 的 话 单 文件 下 载 到 本 地 。 
o 数据 入 库 : 将 本 地 话 单 文件 传送 到 UIDB。 
o” 话 单 文件 备份 : 将 话 单 入 库 后 保存 到 文件 服务 器 中 进行 备份 。 


统计 数据 入 库 生成 、 展 示 报 表 
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e CTIEHYPCPR ev SOME e re, FRWASAS A EMARIA 
单 路 径 ， 将 话 单 保存 到 相应 的 路 径 下 。 

e 话 单 下 载 是 DataStation 工 具 通 过 “Downloading File "任务 将 话 单 从 CTI 本 地 上 
传 到 数据 库 服 务 器 ， 并 删除 GTh 上 面 的 话 单 ， 以 减少 CTI 服 务 器 的 话 单 占 用 空间 。 

e 话 单 入 库 和 转移 是 DataStation 工 具 通 过 “Transmitting Data” 任务 将 话 单 入 库 到 
数据 库 中 ， 同 时 将 已 入 库 后 的 话 单 转移 备份 到 文件 服务 器 中 ， 以 减少 数据 库 服 
务 器 的 话 单 占用 空间 。 

e 话 单数 据 入 库 后 ， 数 据 库 根据 日 结 脚 本 中 的 设置 定时 执行 话 单 日 结 操作 ， 并 将 
日 结 后 的 数据 保存 到 日 结 表 。 

o 报表 系统 从 日 结 表 中 获取 日 结 后 的 数据 ， 生 成 报表 。 

e 对 应 的 各 个 组 件 功能 如 下 表 : 


产生 话 单数 据 。 挂 载 文件 服务 器 。 


DataStation 配置 DataStation Server 的 入 库 任 务 。 配置 DataStation Server 的 连 
Client 接 信 息 以 及 入 库 任 务 。 


区 备份 数据 入 库 。 圭 载 文 件 服务 器 。 
Server 
.数据 库 客户 端 “ |. 为 DataStation Server 提 供 数 据 库 连接 。 —- 4 
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BIR 报 表 部 署 组 件 -DCS 


。 实时 数据 入 库 工具 (DCS) ， 主 要 用 于 : 
o 数据 入 库 : 将 CTI 生 成 的 实时 话 单 数据 导入 到 数据 库 。 
o 触发 日 结 任务 : 话 单数 据 日 结 后 录入 实时 日 结 表 。 


CTI 
1. 产生 话 单数 据 





| 
6—§ 
数据 库 报表 服务 器 
处 理 数据 生成 、 展 示 报 表 


enterprise.huawei.com 





CTI 呼 叫 中 心平 台 在 业务 处 理 过 程 中 产生 话 单 数据 。 数 据 以 消息 的 形式 发 送 给 
数据 收集 服务 器 (Data Collect Serven， 简 称 DCS) ， 同 时 以 文件 的 形式 保存 
在 本 地 。 


DCS 工 具 解 析 话 单 消息 ， 通 过 实时 入 库 任务 将 话 单数 据 传 入 数据 库 ， 并 调用 日 
结 脚本 。 

数据 库 处 理 话音 数据, 将 数据 保存 到 日 结 表 和 周期 表 中 。 

报表 系统 从 日 结 表 和 周期 表 中 获取 数据 ， 生 成 报表 。 
Datastation 工 具 定 时 解析 CTI 本 地 话 单 文件 ， 通 过 备份 入 库 任 务 将 话 单数 据 传 
入 数据 库 , 形成 备份 数据 。 

Datastation 工 具 定 时 将 CTI 本 地 话 单 文件 转移 到 文件 服务 器 中 ， 以 节省 CTI 服 务 
器 磁盘 空间 。 
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BIR 报 表 部 署 组 件 -报表 服务 器 


。 报表 服务 器 作用 
o 从 数据 库 获 取 报 表 数 据 ， 展 现在 报表 平台 上 。 


获取 报表 数据 S 
一 一 一 一 一 一 一 


数据 库 报表 服务 器 


。 报表 服务 器 配置 
o 加 载 报表 工程 。 
o 创建 用 户 。 
o 分 配 用 户 权 限 。 
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BIR 报 表 应 用 场景 


基础 报表 类 型 应 用 场景 


语音 报表 是 最 基础 的 报表 业务 ， 从 数字 中 继 、VND、IVR 
语音 报表 技能 和 话务员 这 些 维度 来 统计 和 展现 联络 中 心 的 话 务 量 
和 话 务 处 理 情 况 。 


多 媒体 报表 反映 了 联络 中 心 收 到 的 邮件 和 文字 交谈 的 请 
多 媒体 报表 | 求 量 以 及 对 这 些 请 求 的 处 理 情况 。 


ase ee nn 


自动 外 呼 # 


质 检 报 表 质 检 报 表 反 映 了 质 检 员 对 座席 服务 的 质 检 结果 。 
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调 测 语音 报表 前 需要 先 调 测 人 工业 务 或 自动 业务 。 
调 测 多 媒体 报表 前 需要 先 调 测 语音 报表 、 邮 件 业务 和 在 线 客服 的 文字 交谈 业务 。 
调 测 自动 外 呼 报表 前 需要 先 调 测 语音 报表 和 自动 外 呼 业务 。 

调 测 质 检 报表 前 需要 先 调 测 请 音 报表 和 质 检 业务 。 


BIR 语 首 报 表 清 


UF PRRR 
-- 中 继 群 利用 率 报 表 
-- 中 继 群 负荷 图 表 
-- 中 继 群 负荷 详细 报表 


VDN RK 
--VDN 话 务 量 报表 
--VDN 接 入 繁忙 时 段 报表 
--VDN 接 入 话 务 量 报表 


IVR EK 

--IVR 占 用 话 务 量 报表 

--IVR 占 用 话 务 量 报表 
( 按 业务 类 型 ) 
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语音 报表 包含 数字 中 继 报 表 、VDN 报 表 人 


a 


类 型 。 


RERE 
-技能 服务 水 平 报表 
-技能 服务 水 平 图 表 
-技能 呼叫 概要 图 表 
-技能 出 勤 状况 图 表 

-- 技 能 时 间 分 布 图 表 
-技能 总 结 报表 
-技能 平均 应 答 速度 图 表 
-- 技 能 话 务 量 报表 
-技能 话 务 量 报表 ( 按 技能 ) 


IVR 报表 、 技 能 报表 、 
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EER 

-- 话 务 员 基 本 信息 报表 
-- 话 务 员 操作 简要 报表 
-话务员 签 入 签 出 详细 报表 
-话务员 休息 简要 报表 
-- 质 检 操 作 简 要 报表 

~- 话务员 呼出 简要 报表 
-- 班 组 呼出 简要 报表 

-- 话 务 员 接续 报表 

-- 话 务 员 话 务 量 

-- 话 务 员 话 务 量 ( 按 技能 ) 
-- 班 组 话 务 量 

-话务员 时 间 分 布 图 表 必 
-- 班 组 时 间 分 布 图 表 

-- 在 线 座席 数 报表 





话务员 报表 共 
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BIR 多 媒体 /外 呼 / 质 检 监 控 报 表 清 


多 媒体 报表 


BRRR 

~- 邮件 系统 话 务 量 报表 
-- 邮 件 座席 话 务 量 报表 
-- 文 字 交 谈 系统 话 务 量 报表 
-- 文 字 交 谈 座席 话 务 量 报表 


STIR Ze 
-- 外 呼 活动 摘要 报表 
-- 座 席 外 呼 摘要 报表 
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质 检 监控 报表 


PAR Z 

~ 单个 座席 得 分 分 析 图 
~ 所 有 座席 平均 得 分 图 
-- 班 组 座席 平均 得 分 图 


\EZBARRZ 
~ 小 类 差错 项 报表 

-- 小 类 差错 项 报表 ( 按 业务 ) 
-- 小 类 差错 项 报表 〈 按 班组 ) 
~ 小 类 差错 项 报表 GRE) 


ARZARRR 
-- 大 类 差错 项 报表 

~ 大 类 差错 项 报表 ( 按 业务 ) 
-- 大 类 差错 项 报表 ( 按 班组 ) 
~ 大 类 差错 项 报表 ( 按 座席 ) 


RRE 

-- 非 座席 原因 的 其 他 业 
问题 报表 

~ 质量 控制 报表 

~- 质 检 评 分 明细 报表 
-BRATR 
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报表 业务 流程 


实时 话 单 入 库 a 





| 备份 话 单 入 库 b 


1|_ 数据 备份 
| 话 单 文件 备份 





























a. 实时 话 单 入 库 : CTl 平 台 的 DCS 组 件 把 话音 数据 传 入 UIDB 数 据 库 并 触发 日 结 
任务 。 日 结 任务 把 话 单数 据 日 结 并 从 库 到 UIDB 数 据 库 的 实时 日 结 表 。 
DataStation 的 Realtime 任 务 也 可 以 实现 实时 数据 入 库 ， 但 是 DCS 的 实时 性 更 高 。 
务必 只 使 用 一 种 方式 ， 如 果 两 者 同时 启用 ， 会 造成 数据 重复 。 

b. 备份 话 单 入 库 : DataStation 把 话 单数 据 入 库 到 备份 详 单 表 ， 同 时 把 话 单 文件 
备份 到 文件 服务 器 。 务 必 使 用 DataStation 并 开启 备份 人 库 任 务 ， 否 则 备份 详 单 
表 中 将 无 数据 ， 从 而 导致 话务员 签 入 签 出 详细 报表 和 话务员 操作 详细 报表 中 无 
数据 。 

c. 数据 转移 : 凋 期 日 结 表 包 括 间隔 表 、 日 表 、 周 表 、 月 表 。 数 据 转移 任务 是 数 
据 库 中 的 定时 任务 ， 它 负责 把 数据 从 细 粒 度 表 中 汇总 并 转移 到 粗 粒 度 表 。 

d. 查 询 数据 : eSpace BIR 根 据 查询 报表 的 类 型 从 不 同 的 数据 库 表 中 查询 数据 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


基础 概念 


BIR 语 音 报表 调 测 
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e BIR 语 音 报表 调 测 
”业务 场景 
¢ ”业务 场景 与 组 网 
4 数据 规划 
© 业务 流程 
m ”业务 配置 过 程 
¢ 配置 流程 
。*“ Datastation 配 置 
*” ”DCS 配置 
+ BIR 配置 
a 查询 报表 
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。 具 体 信息 请 参见 《eSpace 联 络 中 心 人 工业 务 调 测 》 
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。 CTl 配 置 表 中 已 存 在 相关 数据 。 
a 以 “icd" 登 录 UIDB， 执 行 表 中 命令 检查 CT 配置 表 。 


时 区 表 配 置 是 否 正 确 。 elect* from t_dbtimezone 
" 单 时 区 局 点 : 与 当地 时 区 一 致 

。 多 时 区 局 点 : +0:00 

表 tAgentlnfo 是 否 有 数据 ， 并 且 数 据 与 Web 配 lselect* from tAgentlnfo 
BAH 4 业务 代表 ”数据 配置 一 致 。 

表 tWorkGroup 是 否 有 数据 ， 并 且 数 据 与 Web |select * from tWorkGroup 
配置 合 中 “班组 ”数据 配置 一 致 。 


表 tSkillGroup 是 否 有 数据 ， 并 且 数 据 与 Web 配 |lselect * from tSkillGroup 

置 人 台中 “技能 ”数据 配置 一 致 。 

表 tServiceType 是 否 有 数据 ， 并 且 数 据 与 Weblselect * from tServiceType 

表 tRestCauselnfo 是 否 有 数据 ， 并 且 数 据 与 ”lselect* from tRestCauselnfo 
eb 配 置 人 台中 “休息 原因 码 ” 数 据 配置 一 致 。 
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BIR 业 务 场景 

。 某 企业 呼叫 中 心 运营 管理 员 B 为 了 向 领导 层 汇报 呼叫 中 心 的 运营 
情况 ， 需 要 查询 某 段 时 间 内 的 语音 报表 。 

UIDB 数 据 库 文件 服务 器 


1 10.10.10.17/1521 10.10.10.17 


10.10.10.14 BES: Ipc 话 单 备份 路 
‘ pad | 服务 名 : ipec i 份 路 径 : 
话 单 生成 路 径 : /share/bill 


/home/icd/icddir/bil 


CTI/Aplogic 


r 
1 
l 
1 
l 
1 


WAS: 10.10.10.14/8443 
BIR: 10.10.10.14/9343 


WA Huawei 
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某 企 业 为 了 更 好 服务 其 客户 ， 采 用 华为 eSpace CC 解决 方案 建设 了 一 套 呼 叫 中 
心 系统 。 

根据 该 企业 的 业务 规划 ， 员 工 A 被 指定 为 系统 管理 员 ， 负 责 系 统 的 配置 、 维 护 
与 管理 ; 员工 B 被 指定 为 运营 管理 员 ， 负 责 对 呼叫 中 心 的 业务 进行 监控 ， 并 定 
期 向 领导 层 汇 报 业 务 运 营 情 况 8 

B 为 了 向 领导 层 汇报 , 需要 用 到 系统 中 的 BIR 报 表 工 具 ， 对 当期 业务 进行 报表 查 
询 、 报 表 生 成 等 4 

A 作 为 系统 管理 员 ， 为 了 支撑 B 的 业务 开展 ， 需 要 对 BIR 报 表 系 统 进 行 配置 ， 并 
根据 B 的 需要 为 其 分 配 相 应 的 报表 查询 权限 。 
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配置 流程 


Datastation > DCS 配 置 = 
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Datastation 配 置 -配置 文件 
Datastation 配 置 


以 icd 用 户 登 录 服 务 器 。 
. 将 DataStation Server 的 bin 目 录 下 的 “DSConfig.txt 5 
u ” Ay u ” 
导入 任务 配置 文件 > DSNode.txt' 文 件 重 命名 为 “DSConfig_bak.txt 与 
“DSNode_bak.txt”. 
o mv DSConfig.txt DSConfig_bak.txt 
a mv DSNode.txt DSNode bak.txt 
. ”从 “eSpaceReport_Tools_Datastation.zip” 中 获取 
配置 数据 库 连 接 信 息 DSConfig.txt" 与 “DSNode.txt" 文 件 ， 上 传 到 DataStation 
Server 的 bin 目 录 下 。 
转换 任务 文件 编码 格式 。 Ç 
o dos2unix DSConfig.txt 
o dos2unix DSNode.txt 


启动 入 库 任 务 a chmod u+x DSConfig.txt 
a chmod u+x DSNode.txt 
重新 启动 DataStation Server. 
o ”依次 执行 dststop 与 dststart。 


W Huawei 
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Datastation 配 置 -数据 库 信息 (1) 
Datastation 配 置 











导入 任务 配置 文件 











> 











启动 入 库 任 务 
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在 DataStation Client Ł, i} “Node > Database Node”. 
双击 uidb_oracle。 

配置 数据 库 连 接 信 息 ， 单 击 “OKM 

单 击 “Close”， 关 闭 数据 库 连 接 信息 列表 。 
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Datastation 配 置 -数据 库 信息 (2) 
Datastationic # 


配置 数据 库 连接 信息 


enterprise. huawei.com » Hu 








e 在 DataStation Client 上 ， 选 择 i Node”. 
e 双击 uidb_oracle。 

。 配置 数据 库 连接 信息 ， 单 击 » 

e 单 击 “Close ， PHSR 信息 列表 。 
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Datastation 配 置 - 入 库 任 务 
Datastation 配 置 


导入 任务 配置 文件 


T Transmitting Data 
é Downloading File 
T Uploading File 
Exporting File 
I- Processing File 
配置 数据 库 连 接 信息 y Invoking Application 

& Operating File 
% Synchronizing File 
D File Agent 

La Cron Tack 


enterprise.huawei.com ， 





。 入 库 任务 每 分 钟 会 自动 执行 一 次 。 


Au BEL YU Oe KYL) 
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DCS 配 置 


Basic Info Configuration 
"Active IP Address 10.10.10.14 
Standby IP Address |} 
Active Direct Heartbeat IP 
Standby Direct Heartbeat IP 
Socket Port 
Database Info Configuration 
"DB Type 
"Database Connection String 
"User Name 
Password TA 9 
*Max. Number of Connections, Y 16 © 
“Reset 
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。 以 系统 管理 员 ( 工 号 为 1{， 默 认 密 码 为 cti-1234) 登录 Web 配 置 台 。 
。 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > DCS” 

。 配置 DCS 参 数 ， 单 击 “ 提 交 ”,。 

。 通过 MDS 启 动 主 备 DCS , «MSRM A “des”, 


Au BEL YU Oe KYL) 
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DCS 配 置 -局 动 DCS 
DCSE 


配置 DCS 


W Huawei 





e 以 系统 管理 员 ( 工 号 为 1， 默 认 密码 为 cti-1234) 登录 Web 配 置 台 。 
e 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 > DCS” 

。 配置 DCS 参 数 ， 单 击 “ 提 交 ”s 

e 通过 MDS 启 动 主 备 DCS, x “服务 名 称 ” 为 “dcs”，, 


/HD I 
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BIR 配 置 -报表 工程 
BIR 配 置 


加 载 报表 工程 > eSpace BIR 我 的 工作 区 
AA 报表 工程 


3} 程 中 存储 和 管理 报表 模板 和 数据 源 信息 。 
配置 数据 源 


l Q 用 户 组 管理 RTE A) 

创建 报表 查询 用 户 一 一 一 
= E Faw 

J SMTP & FTP 设 置 

居 SMTP 服 务 器 





分 配 报表 权限 
注意 : 该 步骤 操作 用 户 是 admin 


enterprise.huawei.com - 





e 以 admin (默认 密码 为 Password@123)( 登 录 eSpace BIR 报 表 系 统 。 
e 在 顶部 导航 菜单 中 选择 “配置 ”页 签 。 

。 在 “报表 工程 ”页 面 中 单 击 “上 载 工 程 ”。 

e 单 击 “浏览 ”选择 对 应 的 王 程 文件 。 

。 单 击 “确定 ”。 


语音 报表 |Oracle 企 业 |eSpaceReport_Oracl|“2.BasicReport > |eSpaceReport_Oracl 
版 e_Ent.zip 2.Basic_ Template "le_BIR.wrs 

Oracle 标 准 |eSpaceReport_Oracl 

版 e Std.zip 


SQL Server |eSpaceReport_SQL eSpaceReport_SqlS 
Server.zip erver_BIR.wrs 





/ED I 


BIR 配 置 -数据 产 
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DCS 配 置 BIR 配 轩 


加 载 报 表 工程 espace BIR 


配置 数据 源 Q 用 户 组 管理 
国 报表 权限 
G cane 
SMTP & FTP 设 置 


创建 报表 查询 用 户 ae 


J i PRBS 
其 他 


a taza 


分 配 报表 权限 本 same 
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e 以 admin 登 录 eSpace BIR. 
e 在 顶部 导航 菜单 中 选择 “配置 ”页 签 。 
e 在 “报表 工程 列表 ”中 选择 报表 工程 。 


z TEK | 关于 EE Si 
手工 报表 我 的 工作 区 系统 维护 
报表 工程 


报 来 工程 中 存 峙 和 管理 报 来 模板 和 米 据 源 信息 。 
# 上 载 工程 


报表 工程 列表 Pyne wasn 
3 Meee we 


= 服务 器 Oracle 


数据 库 名 称 — ipce 
数据 库 服务 器 49 1010.17] 


IP 
数据 库 服务 器 

ae 1521 \ 
数据 库 用 户 名 icd 
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e E “SUR” Kin pei ade” ”， 配 置 数据 源 参 数 。 
。 单 击 “ 测 试 ”， 测 试 与 数据 库 之 间 的 连接 。 


/HD I 
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BIR 配 置 -报表 用 户 
BIRME 


eSpace BIR no aaron 
手工 报表 我 的 工作 区 系统 维护 
加 载 报表 工程 
常规 设置 用 户 


| & 报 夫 工程 3 UT 、 管 理 和 葵 权 报 去 系统 用 户 。 | 
2 ae > 编辑 用 户 Meee GP ele: 8 ARES Aa 地址 解锁 
3 cy : 
配置 数据 源 er = 


B 报表 权限 admn 
& sane 
r SMTP & FTP 设 置 
创建 报表 查询 用 户 oe 
m FTP 服务 器 
其 他 
a waza 


分 配 报 表 权 限 D samt 
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e 以 admin 登 录 eSpace BIR. 
e 增加 用 户 。 
= ”在 顶部 导航 菜单 中 选择 “配置 ”页 签 。 
» ”在 左 侧 导 航 树 中 选择 eA 用户 管理 ”。 
e 单 击 “ 增 加 用 户 户 AS 配置 用 户 信息 ， 并 选择 用 户 组 “ReportOperator 。 


/ED I 
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BIR 配 置 -报表 权限 〈1) 
BIR 配 轩 


1 KÜ admin HHE | XE | AM iA 
加 载 报 表 工 程 eSpace BIR 我 的 工作 区 RE 系统 维护 


报表 模板 v 用 户 权限 信息 。 (1) x 
| = 户 权 限 信息 Sth w 周期 报表 > 编辑 。 了 帮助 


eSpace 报表 
> O AFHR 
© vonigk 


配置 数据 源 


创建 报表 查询 用 户 


] 座席 休息 原因 说 明 


| 
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e 以 admin 登 录 eSpace BIR. 

。 授予 用 户 查 询 报表 数据 的 权限 。 
= 在 顶部 导航 菜单 中 选择 “手工 报表 ”页 签 。 
a 在 左 侧 导航 树 中 选择 ““eSpace 报 表 > 配置 报表 > 用 户 权 限 信息 ”。 
© 配置 用 户 权 限 信息 愉 单 击 “ 生 成 ”。 


/HD I 
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BIR 配 置 -报表 权限 (2) 


DCS 配 置 BIR 配 置 


iQ 证 上 SF 0 km Sw 
eSpace BIR 手工 报表 我 的 工作 区 系统 维护 


常规 设置 报表 权限 


加 载 报表 工程 & ware 您 可 以 为 用 户 或 用 户 组 分 配 报表 权限 。 


I 报表 权限 分 配方 式 ” 近 用 户 分 配 权 限 
吉 用 户 列表 ~ 4 报表 权限 -viewer 


N 2 3 aT We espace ee 
配置 数据 源 ya OP 数字 中 继 报 表 6 
E == Op vok 
l OF wriex 
OF 技能 报表 
Op 话务员 报表 
> O F RERA 


创建 报表 查询 用 户 


| 


=: 
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e 以 admin 登 录 eSpace BIR. 


。 分 配 报表 权限 。 
a ”在 左 侧 导 航 树 中 选择 “报表 权限 ”。 
在 “用 户 列表 ”区 域 框 中 选择 “viewer”"， 在 “报表 权限 ”区 域 框 勾 选 需 要 授权 
的 模板 。 
sm Si “WA. 
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查询 报表 


。 A 完 成 系统 配置 后 ，B 可 以 登录 BIR 系 统 查询 报表 。 
| 技能 平均 接 通 速度 间隔 图 表 








(12+10)/2=11 
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座席 电话 和 客户 电话 已 经 准备 好 。 
座席 登录 Agent Client。 


用 户 帐号 : 102 

登录 密码 : Huawei@123 
电话 号 码 : 3102 
ZARE AILIS 


客户 拨打 人 工业 务 接 入 码 “1001”，12 秒 后 ， 座 席 应 答 。 
客户 挂机 人 再 次 拨打 “1001”，10 秒 后 ， 座 席 应 答 。 客 户 挂机 。 

以 报表 查询 用 户 (例如 viewer) 登录 eSpace BIR. 

在 左 侧 导 航 树 中 选择 “eSpace 报表 > 技能 报表 > 技能 平均 接 通 速度 间隔 图 表 ” 
设置 查询 条 件 ， 单 击 “ 生 成 ”。 
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Osa 

。 报表 组 网 与 组 件 关系 。 
。 报表 流程 。 

。 报表 调 测 。 


W Huawei 
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e eSpace CC 产品 文档 一 一 
o “ 调 测 ”-“ 调 测 指南 ”-“ 调 测报 表 ” 





Sanvi fess thease 号 打印 页 面 leram 外 由 路 径 1411404 |12719|》 


ETT 调 测 语音 报表 
©) 重要 说 明 
+S 调 则 古音 报表 
EÈ 调 到 多 媒体 报表 WBE ‘ 

助 您 语音 报表 业务 的 场景 扬 述 、 组 网 关系 、 数 据 规划 和 业务 流程 。 

人 才 助 您 快速 了 解 语音 报表 业 

ERE 

介绍 为 实现 语音 报表 业务 ， 需 要 提前 做 好 的 事情 。 


配置 映射 盘 符 

将 CTI Server 上 的 话 单 生成 目录 或 文件 服务 器 上 的 话 单 备 份 目录 挂 载 到 

DataStation Server 所 在 的 服务 器 上 (后 简称 DataStation 服 务 器 ) ， 以 便 
DataStation 执 行 入 库 任务 时 可 以 直接 访问 话 单 生成 和 备份 目录 。 

aÈ 附录 异常 处 理 


m 导入 任务 配置 文件 
> een oe 联络 中 心 解决 方案 配套 发 布 了 DataStation 任 务 配置 文件 ， 这些 配置 文件 中 已 
SS 附录 5 参考 知识 义 了 针对 CTI 平 台 需 要 配置 的 入 库 任务 。 将 这 些 配置 文件 号 入 Dat aSt atfon 
oS gen Server 后 ， 则 无 须 在 DataSt ation Client 界 面 上 手工 逐个 创建 入 库 在 若 。】 


语音 报表 包括 数字 中 继 报表 、YDN 报 表 、IVR 报 表 、 技 能 报表 以 及 话务员 报表 。 
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eSpace 联 络 中 心 质 检 与 
业务 监控 调 测 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 本 课程 主要 介绍 eSpace CMS 的 基本 概念 ， 基 于 CMS 的 质 
检 和 业务 监控 的 流程 和 调 测 。 
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@ ats 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
o 了 解 eSpace CMS 的 基本 概念 与 功能 ; 
o 掌握 eSpace CMS 应 用 中 各 组 件 的 关系 与 业务 流程 ; 
o 理解 并 掌握 eSpace CMS 质 检 和 监控 的 业务 调 测 。 
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CMS 语音 质 检 和 默认 监控 调 测 
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。 基础 概念 


CMS 业务 介绍 

CMS 典型 组 网 

CMS 服务 器 

CMS 周边 组 件 功 能 
CMS 实时 质 检 时 序 图 
CMS 历 史 质 检 时 序 图 


CMS 监控 时 序 

e eSpace CMS 质 检 监 控 调 测 
业务 场景 与 应 用 组 网 
配置 与 操作 流程 
CTl 配 置 
CMS 配置 
质 检 操 作 


监控 操作 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 业 务 介绍 


e eSpace CMS(Cloud Management Server) 是 eSpace 质 检 监 
控 服务 器 ， 基 于 B/S 架构 ， 应 用 于 华为 eSpace CC 解决 方案 


ee 
自 定义 监控 
告警 管理 za 
VDN 监 控 nase 
技能 队列 监控 w CMS; 
IVR 监控 HUAWE! 
座席 监控 监控 质 检 合 一 ， 统 一 易 用 考评 项 管理 
多 媒体 监控 考评 模板 管 

¢ J ARERR 

miei 


大 屏 监控 
当天 趋势 监控 
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© CMS 主要 提供 三 大 类 功能 。 
a 基于 座席 位 置 图 的 全 景 式 监控 人 提供 图 形 化 的 座席 干预 操作 ， 包 括 实时 质 检 座 
席 和 临时 调整 座席 技能 队列 。 
a 提供 VDNI(Virtual DirectoryNumber) 话 务 量 、IVR 话 务 量 、 技 能 队列 和 多 媒体 监 
控 。 
n ”提供 录音 、 录 屏 \ 文字 交谈 、 邮 件 的 管理 和 质 检 功能 。 


CMS3 系 统 典型 组 网 
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CMS 服务 器 


。 CMS 服务 器 最 多 支持 200 个 用 户 同 时 在 线 。 
。 以 负载 均衡 部 署 的 CMS 服务 器 集群 ， 可 以 分 担 服务 器 运行 
负荷 ， 从 而 提高 CMS 系统 的 可 靠 性 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 周边 组 件 功 能 


CMS 通过 以 下 接口 从 CTI 平 台 获 取 实时 监控 信息 : 

二 实时 数据 接口 
CT 平台 实时 质 检 接口 
配置 数据 读 取 接口 





Agent Server a Server 提 供 的 多 媒体 数据 接口 获取 相应 的 


用 于 储存 系统 配置 数据 和 运行 日 志 等 信息 。 
数据 库 


当前 解决 方案 中 ，UIDB 数 据 库 、 Report 数 据 库 与 CMS 政 
据 库 共用 一 个 数据 库 。 


一 CMS 提供 Webservice 接 口 ， 供 第 三 方 业务 系统 与 CMS 进 
第 三 方 业务 系统 | 行 对 接 ， 从 而 实现 CMS 对 第 三 方 业务 系统 的 监控 质 检 。 
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CMS 语音 实时 质 检 流 程 图 


统一 网 关 CTI Agent Server CMS 仿 员 ÆRA 坐席 B 


9 S 2 "3 
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。 业务 流程 
。 语音 实时 质 检 
。 质 检 员 可 以 对 通话 中 的 座席 进行 监察 、 插 入 、 拦 截 等 操作 ， 如 图 所 示 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 历 史 质 检 流 程 图 


文件 服务 器 UIDB 质 
e 


检 员 


g 


Ee 











返回 信息 














获取 录音 文件 








质 检 评 分 
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历史 质 检 
质 检 员 可 以 根据 录音 文件 对 座席 进行 评分 ， 如 图 所 示 。 


IN 
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CMS 默认 监 空 济 


UIDB CTI 质 检 员 


S 自 2 


请 求 语音 实时 信息 
请 求 语音 统计 信息 


请 求 语音 实时 信息 





请 求 语音 统计 信息 





返回 语音 实时 信息 


返回 语音 实时 信息 








返回 语音 统计 信息 
回 语音 统计 信息 
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。 业务 流程 
。 质 检 员 可 以 查看 当前 语音 实时 信息 和 历史 统计 信息 ， 如 图 所 示 。 
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CMS 语音 质 检 和 默认 监控 调 测 
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e eSpace CMS 质 检 监控 调 测 
a “业务 场景 
s ”配置 与 操作 流程 
@ CT 配置 
a CMS 配置 
a ” 质 检 操作 
n ”监控 操作 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


前 提 条 件 


1. 已 经 调 测 完成 人 工业 务 


2. 已 经 调 测 完成 普通 IVR 业务 


3. 已 经 调 测 完成 语音 报表 业务 
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为 了 保证 人 工业 务 座席 的 通 


CMS3 业 务 场景 


统一 网 关 





席 进 行 语 音质 检 。 


语音 


SN AS TAH 职责 如 下 : 
对 语音 座席 的 状态 进行 监 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


UIDB 数 据 库 ”” 文 件 服务 器 1 


: 


i 10.10.10.17/1521 10.10.10.17 
| 服务 名 : ipcc 录音 目录 : 
LA 户 名 /密码 : icd/icd /share/voice 


CTI/Aplogic 





WAS: 10.10.10.14/8443 
AM: 10.10.10.14/9043 
pis: CMS: 10.10.10.16/9243 


WAS/AM/ 
X 


电话 线 
中 继 线 
业务 线 


W Huawei 


Higa, ,A 企业 指定 10 个 质 检 员 专门 对 人 工业 务 座 


监视 ， 并 对 座席 状态 进行 强制 更 改 。 


例如 对 长 时 间 处 于 忙碌 状态 的 座席 进行 强制 示 闲 操作 。 


对 语音 通话 申 的 座席 进 


当 座 席 无 法 解决 问题 时 ， 
根据 录音 文件 ， 对 座席 进 


了 监听 。 
将 通话 转 给 其 他 座席 进行 处 理 。 


行 评 分 。 
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数据 规划 


规划 类 别 规划 值 在 哪里 配置 


座席 相关 座席 工 号 ”|110~114,，211~220,，231~ ”| 在 Web 配 置 
235 


at, BAR 
统管 理 员 配 


座席 角色 ” | 配置 管理 员 : 预定 义 的 “ 质 检 


员 ”+ 配 置 管理 员 + 监 控 合 + 全 屏 质 台 上 ， 由 
质 检 员 : 预定 义 的 “ 质 检 员 ”+ 监 配置 。 
空 台 + 全 屏 质 检 。 
用 户 组 “agent: 120~122 

“qc: 144 
质 检 关系 PR: qc 

"被 质 检 方 : agent 
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用 户 角 色 说 明 


。 CMS 系统 支持 三 种 角色 权限 


Web 配 置 台中 
对 应 的 权限 职责 
系统 管理 员 - 系统 管理 员 负 责 WAS 同 步 配 置 、 
查看 在 线 人 员 和 License 管 理 。 


质 检 员 ”预定 义 “ 质 检 员 ”权限 +“ 监 ”CMS 系统 业务 功能 的 操作 使 用 者 ， 
控 台 ” 权 限 完成 监控 和 质 检 的 相关 操作 。 
+” 全 屏 质 检 ”权限 | 

配置 管理 员 预定 义 “ 质 检 员 ”权限 +“ 监 ”配置 管理 员 除了 具有 “ 质 检 员 ” 
控 台 ”权限 + “配置 管理 员 ” ”角色 权限 外 ， 还 负责 考评 管理 > 
权限 +” 全 屏 质 检 ” 权 限 参数 配置 、 指 标 库 管理 等 。 
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登录 CMS 系统 的 用 户 工 号 由 CTI 平 合 分 配 2 因此 您 需要 在 CTI 平 台中 设置 角色 权 
限 并 分 配 工 号 


说 明 : 
@ 同步 WAS 信 息 后 ， 用 方 允 能 以 CTI 中 配置 的 角色 工 号 登录 CMS。 


= License 限制 了 CMS 系统 的 并 发 用 户 数 。 未 加 载 任何 License 情 况 下 并 发 用 户 数 
为 a 


配置 与 操作 流程 


cTI 配 置 、 > cMs 配 置 。 C> 。 质 检 操 作 。 [eb 
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CTI 配 置 -增加 工 号 (1) 
CTI 


配置 管理 系统 


NCS - s 

















e 以 工 号 1 登陆 WAS 的 WEB 配 置 台 。 
er 
BS 
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监控 操作 


CTI 配 置 -增加 工 号 (2) 


CTI 配 置 质 检 操 作 


AB AE Sree 


内 用 户 I 呈 1 2014- 
@ 


Diimawssa 
HARAR guzy amem MAn) 


BECOME RTS 


SEO URSS 
magan 
MG AE voat- AWSR RAMD Bete SEE 
和 Ai aer 
ia 
Web,Emai 
16 10 wa zA 





tie NB 


© 会 系统 用 户 与 用 户 组 
(Ain) A WOES APSR) |MDN 基 本 信息 写 库 | 1 项 1/1 页 首页 上 一 页 下 一 页 尾 页 转 到 
S y 


| -Rorarmanse 
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配置 VDN 信 息 。 
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CTI 配 置 -增加 工 号 (3) 
CT 配置 








= 








可 用 工 号 范围 101-19999 
工区 图 
SRISHA | 101 


可 用 工 号 范围 101--19999 
当前 分 配 工 号 范围 101-199 
RISHA | 101] 
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。 在 “ 工 号 与 接 入 码 ? 二 六 VD 合生 和 用 于 质 检 和 监控 操作 。 


os 
RN 
< 
< 
4 
N 
4 
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CTI 配 置 -增加 工 号 (4) 
CT 配置 


6 BSUS 26 ISMAR 36 MER US MRSAPAAT SS OR 








上 ROM Wet 配 置 台 > 系统 配置 >> 
msan BREA 
BE oan- maas Benen bear a 


FARAHAN 
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。 完成 配置 后 ， 点 击 “ 写 库 ” 把 配置 信息 写 从 到 平台 数据 库 UIDB 中 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CTI 配 置 -业务 代表 角色 (1) 
Si MSEE 


配置 管理 系统 


配置 业务 代 N LOGIN 连接 服务 中 CS SC 


表 角 色 呼叫 中 心 : callcenter1 


登录 方式 工 号 登录 ~ 
H pre 
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e 以 工 号 101 登 陆 WAS 的 WEB 配 置 合 。 
KO 
<$ 
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CT 配置 -业务 代表 角色 (2) 
CT 配置 


选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 业务 代表 角色 > 业务 代表 角色 ”， 
单 击 “ 增 加 ”， 显 示 如 下 界面 : 


HEM: HOR 


避 知音 /结束 知音 保持 /取保 持 连接 保持 
普通 呼出 内 部 呼叫 J 内 部 转移 1 接 转 接 来 话 
V 三 方 通话 由 转 出 团 人 工 转移 自动 7 TRA 


Prd Ut D ER D ew eR 


mean T 考评 管理 员 团 aasta ave EN 
samen aswan 
国内 长途 呼出 E 国际 长 用 呼出 D 9 中心 接 和 99 出 [some 
Barts E 配置 业 务 代表 配置 技 能 队列 Gi ues 
| RETH a 
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。 配置 管理 员 
a ”业务 代表 角色 : 配置 管理 员 
= ”角色 权限 包括 : 预定 义 的 。“ 质 检 员 ”角色 的 所 有 权限 + 配置 管理 员 + 监 控 合 + 全 
屏 质 检 
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CT 配置 -业务 代表 角色 (3) 
CT 配置 


选择 “Web 配 置 台 > VDN1 配 置 > 业务 代表 角色 > 业务 代表 角色 ” , 
单 击 “ 增 加 ” ， 显 示 如 下 界面 : 


"业务 代表 角色 名 称 : | qc HEX: 质 检 员 


定义 权限 || 自 定义 权限 | 





| 2 aa 回 知音 /结束 逢 音 保持 /取保 持 
普通 早出 内 部 呼叫 司 内 部 转移 
7 三 方 通 话 团 转 出 团 人 工 转移 自动 
监听 /监听 插入 /耳语 T ER ee 
mean E 考评 管理 员 T 普通 考评 员 
| 报表 处 理 员 | RETRA 
E 国内 长 途 呼 出 O 国际 长 用 呼出 D 本 呼叫 中 心 接 入 码 呼 出 [i 
| 同 组 代 答 D 配置 业务 代表 E ”配置 技能 队列 
思 配置 审计 
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。 MRR 
a ”业务 代表 角色 : 质 检 员 
© ”角色 权限 包括 : 预定 义 的 。“ 质 检 员 ”角色 的 所 有 权限 + 监控 合 + 全 屏 质 检 
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CTI 配 置 -业务 代表 (1) 
CT 配置 





iweb a > 当前 位 置 : Web 配 置 台 >>VDN1 配 置 > 业务 代表 管理 
-EDVDN1 配 置 = = 
Rea 


国 业 务 类 型 
ogrik 
由 -如 流程 
Aree 
ORs tame 
AALS tame 











配置 
业务 代表 


PH MM OM OM OM OM ow 
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。 配置 业务 代表 ， 可 单个 配置 ， 也 可 批量 配置 。 
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CT 配置 -业务 代表 (2) 
CTI 配 置 





系统 分 配给 本 VDN 的 工 号 范围 是 101-199 
SEA © meem © 成 批 修改 © mikee 
































配置 
业务 代表 
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分 
。 增加 “配置 管理 员 ” TENERA © 


À 
K 

Ko 

< 
< 
4 
N 
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CT 配置 -业务 代表 (3) 
CTI 配 置 


系统 分 杞 给 本 VDN 的 工 号 范围 星 101-199 





处 理 方式 © meem © mie © MEM 


IBARA wise onis 
ao [2 






































配置 
业务 代表 
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。 配置 “ 质 检 员 ”角色 的 业务 代表 。 OP 


\ 
os 

Ko 

< 
< 
4 
N 
4 
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CTI 配 置 -业务 代表 (4) 
CTI 配 置 


‘mea D 当前 位 置 : Web 配 置 台 >>VDN1 配 置 > 业务 代表 管理 
NIRE ee a SA e E a 
prsne a 
国 业务 类 型 
由 -图 技能 
由 -如 流程 
Arias 
GAs tame 
加 业务 代表 角色 
Paz UM 





Dura 
由 ARE PRB! 
配置 分 休息 原因 码 
业务 代表 Gruma 
epa 一 一 ‘mass a c= 


AmE PRB lO Ss 


pH H H H H H H H 
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。 完成 配置 后 点 击 “ 写 库 ” 把 配置 信息 与 多 到 平台 数据 库 UIDB 中 。 
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CMS 配置 -同步 VDN 信 息 (1) 
CMS 配置 
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e 以 admin 登 陆 CMS 系 统 ， sane nanan A 
\\ 
Kv 
wv 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 配置 -同步 VDN 信 息 (2) 
CMS 配置 


质 检 操作 监控 操作 


W CMSo ge 
Pe 
同步 License 管 理 
VDN 信 息 seen 
系统 参数 管理 
配置 录 屏 盘 符 配置 
质 检 关 系 工具 下 载 
在 线 人 员 
配置 审计 日 志 查 询 
考评 模板 T RERAN ch 启动 系统 服务 


呼叫 中 心 ID 呼叫 中 心 名 称 VDN ID VDN 名 称 


配置 
业务 参数 


cakenter1 
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。 CMSmEMWASHAAVDNES, RRSO” A, CMSEŽ IER 
会 把 同步 到 的 VDN 基 本 信息 显示 在 页 面 上 的 表格 中 。 
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CMS 配置 -同步 VDN 信 息 〈3) 
CMS 配置 


ee | WAS 同 步 配置 信息 修改 


呼叫 中 心 ID 1 
呼叫 中 心 名 称 calcenterl 
VDNID 1 
VDN 名 称 training 
座席 工 号 
座席 密码 
WAS IP 10.10.16.14 
配置 WAS 端 口号 8443 
考评 模板 WAS 配 置 路 径 webconfig 
录音 文件 映射 盘 符 | |Z>/mnt/voice 
配置 最 后 更 新 时 间 2014-06-10 08:41:12 


业务 参数 
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e 配置 VDN 的 “配置 管理 员 ”， 用 于 同步 VDN 的 具体 信息 。 
e WAS 同 步 配置 信息 参数 说 明 


配置 管理 员工 号 。 注 意 : 该 工 号 配置 后 不 能 用 于 登录 CMS 或 者 
WAS 等 其 他 操作 ， 否 则 会 导致 WAS 同 步 数据 失败 。 
配置 管理 员工 号 对 应 的 密码 。 
此 处 密码 不 允许 为 空 。 
默认 为 “8443"。 请 根据 实际 情况 填写 。 

径 WAS 配 置 台 的 应 用 名 称 ， 即 Web 配 置 台 的 访问 地 址 端口 号 后 的 第 一 
个 单词 。 
例如 
“https://10.10.10.19:8443/webconfig/loginPageAction.do?0.2057 
4502071014422’, WASH SESBIA “webconfig”. 
UAP 的 录音 盘 符 在 CMS 服 务 器 上 的 挂 载 路 径 。 形 式 如 “UAP 录 音 盘 
符 >CMS 服 务 器 本 地 挂 载 路 径 ”。 
说 明 : 如 果 需 要 挂 载 多 个 UAP 录 音 盘 符 ， 请 在 不 同 挂 载 路 径 之 间 用 
| 隔 开 ， 如 “Z>/mntwoice|Y>/opt/voice"。 
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CMS 配置 -同步 VDN 信 息 (4) 
CIRE CMS 配置 
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CMS 配置 -同步 VDN 信 息 (5) 
CMS 配置 








enterprise.huawei.com 。 Huawei Confidential = 32 





。 点 击 同步 按钮 vonua P, 


\ 
os 

RN 

< 
< 
4 
N 
4 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 配 置 - 质 检 关系 (1) 
CMS 配置 
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CMS 配 置 - 质 检 关系 (2) 
CMS 配置 


质 检 关系 

用 于 指定 质 检 方 质 检 被 质 检 方 的 范围 。 
质 检 员 为 质 检 方 ， 座 席 为 被 质 检 方 。 
当前 质 检 关系 以 组 为 单位 。 


质 检 员 组 ”座席 组 
qc agent 


配置 ; ats 质 检 关系 
考评 模板 


配置 
业务 参数 
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。 质 检 关 系 用 于 指定 质 检 员 对 座席 的 质 检 权限 。 
。 背景 信息 


a CMS 中 质 检 员 的 质 检 操作 依赖 于 质 检 关 系 。 质 检 员 需要 和 座席 存在 质 检 关系 ， 
才能 对 该 座席 进行 质 检 操 作 。 


m ” 质 检 员 组 和 座席 组 配置 关系 后 ， 质 检 员 组 内 的 所 有 成 员 均 可 以 对 座席 组 里 面 的 
所 有 成 员 进 行 质 检 操作 。 


a “可 以 创建 多 个 质 检 员 组 和 座席 组 ， 达 到 质 检 员 /座席 分 层 质 检 的 目的 。 


m ”对 于 新 来 的 质 检 员 和 座席 ， 在 没有 加 入 对 应 的 分 组 前 ， 是 不 能 质 检 /被 质 检 的 。 
如 果 需 要 被 质 检 员 组 质 检 ， 则 需要 加 入 到 座席 组 。 
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CMS 配 置 - 质 检 关系 (3) 
CMS 配置 


1. 创建 质 检 用 户 组 : 
选择 “考评 管理 > 质 检 关系 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 
同步 | 合 首页 质 检 关 系 管理 


VDN 信 息 € < 
| 3 用 户 组 基本 信息 
| m lac 
i j—— 备注 “ “ 一 





配置 I na ce 
质 检 关系 


配置 
考评 模板 


配置 
业务 参数 
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e 创建 质 检 用 户 组 。 

。 操作 步骤 : 
”选择 “考评 管理 > 质 检 关系 管理 ”。 
n ”选择 用 户 组 ， 单 击 “ 新 增 > ， 如 图 所 示 。 
配置 用 户 组 名 称 一 单 击 “ 新 增 组 成 员 ”， 如 图 所 示 。 
» ”配置 组 成 员 修 单 击 “确认 ”， 如 图 所 示 。 
= ”确认 用 户 组 配置 信息 ， 单 击 “ 确 认 ”。 
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CMS3 配 置 - 质 检 天 系 (4) 
CMS 配置 


2. 创建 座席 组 : 
选择 “考评 管理 > 质 检 关系 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 


同步 会 首页 质 检 关系 管理 
VDN 信 息 


EY 用 户 组 基本 信息 


agent 





配置 
质 检 关系 


配置 
考评 模板 


座席 工 
10/1217 12248 9 座席 


配置 
业务 参数 
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e 创建 座席 组 。 
。 操作 步骤 : 
= ”选择 “考评 管理 > 质 检 关系 管理 ”。 
a 选择 用 户 组 ， 单 击 “ee , WAAR. 
sm 配置 用 户 组 名 称 ,二 单 击 “ 新 增 组 成 员 ”， 如 图 所 示 。 
@ ABR “HA ， 如 图 所 示 。 
sm ”确认 用 户 组 配置 信息 ， 单 击 “ 确 认 ”。 
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CMS 配置 - 质 检 关系 (5) 
CMS 配置 


3. 配置 质 检 关 系 : 
选择 “考评 管理 > 质 检 关 系 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 
同步 ani “| 。 质 检 关系 管理 
VDN 信 息 


“ 4 
ben xee 未 配置 质 检 信 息 Tareas 


2 
[Saree] 
5 


已 配置 质 检 信息 
o 门 ] 饮用 户 组 


配置 
考评 模板 


配置 
业务 参数 
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。 为 质 检 组 “qc” 添 加 被 质 检 方 坐席 组 “&gent”。 
。 配置 质 检 关系 。 
。 操作 步骤 : 

n 选择 “考评 管理 > 质 检 关 系 管理 ”。 

sm Sih “qc” ， 再 单 击 “ 配 置 质 检 关系 ”。 


sm ”在 “未 配置 质 检 信 息 ” 区 域 选择 agent， 单 击 “向 下 移动 ”， 在 “已 配置 质 检 
言 息 ”区 域 可 以 看 到 agent， 如 图 所 示 。 


= 单 击 “确认 ”。 
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CMS 配置 -考评 模板 〈1) 
CMS 配置 


1. 配置 考评 项 : 
选择 “考评 管理 > 考评 项 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 





配置 
业务 参数 
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。 考评 模板 是 质 检 员 对 座席 进行 质 检 评分 时 参考 的 考评 维度 ， 便 于 对 座席 服务 质 
量 进行 层级 展现 。 
e 配置 考评 项 。 
。 操作 步骤 : 
a ”选择 “考评 管理 > 考评 项 管理 ”， 添 加 质 检 关注 的 考评 项 。。 
n ”选择 根 目录 介 单 击 “ 新 增 ” ， 如 图 所 示 。 
© ”配置 考评 项 信息 ， 单 击 “ 确 认 ”， 考 评 项 参数 信息 如 下 表 所 示 。 


如果 选择 “目录 ”: 在 当前 目录 下 新 增 一 级 目录 。 
RER “SIR” : 在 当前 目录 下 新 增 一 个 考评 项 。 
页 | 提示 质 检 员 该 考评 项 需要 着 重 参照 考评 。 


考评 项 的 考评 分 范围 。CMS 默 认 设 置 为 “100` ， 暂 不 支持 修改 。 


用 于 标识 一 定 范围 内 的 考评 分 。 


a 最 高 分 | 用 于 设置 考评 等 级 下 考评 分 的 范围 。 说 明 : AFTE FEER. 
假设 一 个 考评 等 级 分 数 范围 是 0 一 50， 则 另 一 考评 等 级 最 低 分 必须 > 50。 
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CMS 配置 -考评 模板 〈2) 
CMS 配置 


2. 配置 考评 模板 : 
选择 “考评 管理 > 考评 模板 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 


合 首页 考评 模板 管理 “* 


一 
We] 20 xen € eles 
Po LETE > 


BEARER 
应 用 技能 
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。 配置 考评 模板 。 

。 操作 步骤 : 
a ”选择 “考评 管理 > 考评 模板 管理 ”， 根 据 考评 项 组 成 考评 模板 。 
”选择 根 目 录 ， 单 击 “Soe? ， 如 图 所 示 。 


© 配置 考评 模板 名 称 % 单 击 “ 选 择 考 评 项 ”， 如 图 所 示 。 考 评 模板 参数 说 明 如 下 
表 所 示 。 


n ”选择 考评 项 服务 态度 ， 单 击 “ 确 认 ”， 如 图 所 示 。 


是 否 为 默认 模板 | 配置 后 ， 在 考评 某 技能 队列 (该 技能 队列 不 关联 考评 模板 ) 下 的 座席 


时 ， 系 统 默 认 提 供 “ 默 认 模 板 ”。 


应 用 技能 当前 考评 模板 需要 关联 的 技能 队列 。 关 联 成 功 后 ， 考 评 已 关联 技能 队 
列 下 的 座席 时 ， 默 认 选 用 该 模板 。 一 个 技能 队列 只 能 关联 一 个 模板 。 
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CMS 配 置 -业务 参数 
CMS 配置 


配置 业务 参数 : 
选择 “系统 管理 > 用 户 参数 管理 ”， 显 示 如 下 界面 : 


MASAWE * 


C tan Oea Mek YAR tabh 3 向 移动 


最 后 更 新 时 间 


配置 
业务 参数 D 


W Huawei 
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根据 实际 情况 ， 配 置 质 检 业务 参数 , BI 质 检 具体 业务 定义 ”、“ 考 评 等 级 
定义 ”、“ 质 检 评 分 修改 原因 定义 \N“ 质 检 评 分 非 坐席 原因 定义 ”。 


° 背景 信息 
a ”CMS 支持 以 下 四 种 参数 自 定义 ， 如 表 所 示 。 


质 检 具 体 业务 用 于 标识 座席 所 处 业务 ， 便 于 报表 记录 相应 数据 。 
考评 等 级 <N | 考评 项 不 同 范围 分 数 的 等 级 。 
在 评分 修改 中 提供 的 修改 评分 的 原因 选项 。 


质 检 评分 修改 原因 
质 检 评 分 非 座席 原因 质 检 评 分 和 评分 修改 的 补充 信息 。 某 些 录 音 并 非 座席 人 为 服务 
质量 造成 ， 例 如 电波 干扰 、 周 边 环 境 影 响 。 
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质 检 操 作 - 实 时 质 检 (1) 


A 


抽检 操作 监控 操作 





S2CMS©O erar) wee | 当天 趋势 监控 | 自 定义 监控 | 录音 管理 | 多 媒体 管理 | 系统 管理 
合 首页 z 


座席 监控 列表 
多 媒体 监控 列表 





NG CMS © erari prar | 当天 趋势 监控 | 自 定 义 监 控 1 录音 管理 | 多 媒体 管理 | 系统 管理 
| fan 座席 监控 列表 

座席 监控 列表 

座席 |i 合谋 班组 | 
座席 状态 质 检 状态 名 问 


鉴 控 图 名 称 





SARE 


es GE ED ED ES) Ge tn 
Quant QAMTA 


3 
r ; = ; A = 
gamh Ou Aw San Beams 4 mans Pp PA 
ARIS ieaz E ; 


座席 状态 REMARKI)” ani 
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点 击 “ 坐 席 监控 ” 


“坐席 监控 列表 ” 
时 质 检 ”。 


, 在 列表 中 选择 要 质 检 的 坐席 ， 点 击 “ 实 
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质 检 操作 -实时 质 检 (2) 
质 检 操 作 


提示 
3 dale 


实时 质 检 


5 
Quint QHA Seek Qasr [O sian | 名 开始 插入 Some 


mame 30 È 2 
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e 签 入 的 电话 响 铃 ， 质 检 员 接听 后 界面 提示 监听 成 功 。 
。 在 弹出 的 窗口 中 ， 质 检 员 可 以 完成 监听 、 插 入 、 拦 截 等 实时 质 检 操 作 。 
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质 检 操 作 - 历 史 质 检 (1) 
抽检 操作 


w CMS © mesti 指标 监控 | 当天 趋势 监控 9 录音 管理 多 媒体 管理 | 系统 管理 
| 价 首页 座席 监控 列表 。 < | 


评分 查询 | 
待 办 事项 





座席 监控 列表 


RAHNA 。。 (2014-07-23 00:00:00 好 高 结 萝 时 间 
HRSS 
电话 号 码 


z FUA HEM 主 叫 号 MUS RAM RAR 。 服务 时 长 (s) FPR, 
录音 流水 号 aweks sem oe 再” a 司 a a (pene 


ani 


Rr om 
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。 历史 质 检 主 要 是 对 历史 的 录音 、 录 屏 进行 质 检 。 
。 点 击 “ 录 音 管理 ”-“ 录 音质 检 ”\， 在 页 面 中 输入 搜索 参数 ， 搜 索要 质 检 的 录音 。 
e 义 选 要 质 检 的 录音 ， 点 击 “ 质 检 评 分 ”， 开 始 质 检 。 


在 弹出 的 质 检 页 
听 完 录音 后 ， 质 检 
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质 检 操作 -历史 质 检 (2) 


实时 质 检 


Se ig 


考评 等 级 信息 
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面 中 ， 可 以 对 录音 进 
oR 


评分 RE 考评 等 级 是 再 关 键 考评 项 


E) 。 * 是 否 建议 好 音 共享 


非 座席 原因 


Ws Huawei 





行 播放 暂停 等 操作 。 
选择 考评 模板 从 根据 录音 中 坐席 的 服务 填写 考评 项 。 
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质 检 操作 -历史 质 检 (3) 


抽检 操作 监控 操作 


w CMS O eggi 1 指标 监控 | 当天 趋势 监控 


自 定义 监控 | 录音 管理 | 多 媒体 管理 
会 首页 评分 查询 


= 8 二 
- 评分 查询 
评分 查询 a O O coon 
录音 流水 号 呼叫 类 型 a 


9e comso aaah Wiar ALONE MELANI PARE SMR KRE 
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。 质 检 员 还 可 以 对 已 完成 的 录音 质 检 进 行 查询 ， 并 修改 评分 结果 。 
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监控 操作 -技能 队列 监控 
监控 操作 


技能 队列 
a> 


指标 省 控 -> 博 音 技能 队列 世 深 


cw mwa Bee ameg WRAL AKAM EMIK RAIM BAI DHA 
MS Md tt tt | ae, 6O nko) nan Ti 


IVR 监控 


| 


VDN 监 控 


| $8 we BA 1S te SIS BE Hh eB 1 Oe 2 
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e 以 “ 质 检 员 ” 角色 登陆 CMS， 在 CMS 首 页 点 击 “ 语 音 技能 队列 监控 ”， 在 弹出 
的 页 面 中 可 对 技 人 能 队列 进 行 监 控 To 
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监控 操作 -IVR 监控 
监控 操作 








IVR 当天 呼叫 情况 


12, 

11 

10 
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7 
6 IVR Service, 100% 
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。 以 “ 质 检 员 ”角色 登陆 CMS， HOME HCG “IVR 监 控 ”， 在 弹出 的 页 面 中 
可 对 IVR 进 行 监控 。 \\ 


<8 
i 
S 
S 
S 
S 
N 
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监控 操作 -VDN 监 控 
监控 操作 


技能 队列 
监控 


annewman aexen anma 
| * 
vooy 
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IVR 监控 
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以 “ 质 检 员 ”角色 登陆 CMS， 在 CMS 首 页 点 击 “VDN 监 控 ”， 在 弹出 的 页 面 中 
可 对 VDN 进 行 监控 。 
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监控 操作 -大 屏 监控 
监控 操作 


选择 “指标 监控 > 大 屏 监控 ”， 显 示 如 下 界面 


Ani AS 
IRAE aS arge 


技能 队列 IVR 请 求 数 监控 
监控 


IVR 监控 


| 


VDN 监 控 VDN 当 天 趋势 图 


(2014-07-23 00:00:00 UTC+08:00 - 2014-07-23 23:59:59 UTC+08:00) 








大 屏 监控 BD 
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以 “ 质 检 员 ”角色 登陆 CMS， 在 CMS 首页 点 击 “ 指 标 监控 ”页 签 ， 选 择 “ 大 屏 
监控 ”， 在 弹出 的 页 面 中 可 进行 大 屏 监控 ， 监 控 包括 IVR、 坐 席 和 VDN 等 数据 。 
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总 结 


。 CMS 的 基本 概念 与 组 网 。 
。 CMS 的 质 检 监 控 业 务 流程 。 


。 CMS 质 检 监 控 的 调 测 。 
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e eSpace CC 产品 文档 
o “ 调 测 ”-“ 调 测 指南 ”-“ 调 测 质 检 ”-“ 调 测 质 检 (CMS) ” 
o “ 调 测 ”-“ 调 测 指南 ”-“ 调 测 监控 ” 


[Sx et Seny | fama: n 号 打印 页 面 名 | 保存 页 面 Ramga | «[1486 |12719) > 
“|| 调 测 语音 质 检 
质 检 员 本 以 对 座席 进行 实时 质 检 操作 ， 包 括 监听 、 括 入 、 拦 截 等 。 





调 到 场景 
帮助 您 快速 了 胡 语 音质 检 北 务 的 调 列 场 景 、 组 网 关系 、 数 据 规划 和 北 务 流程 * 


RA 
BÈ AMH (Agent Client) 介绍 为 实现 语音 质 检 业 务 ， 需 要 提前 做 好 的 事情 。 
5U BNA (as) TI 
+ 他 animate 配置 CTI 系 统 信息 ， 就 是 将 质 检 员 工 号 关联 到 VDN。 
aÈ 出 收 棵 体质 检 配置 业务 代表 
2È anime 调 到 语音 质 检 业 务 前 ,需要 在 Web 配 置 台 配 置 相应 的 业务 代表 。 
i 同步 D8 信息 
aÈ meget CUSBESVSASESA ARMGOSHERRM MIS. Am EmET 
6 @ ams 


配置 录音 格式 
保证 CNS 上 瑟 喃 的 录音 格式 和 web 配置 台 的 会 场 录音 格式 或 者 较 一 称 关 的 录音 格式 
保持 一 致 ， 否 则 会 导致 录音 回放 失败 。 
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eSpace 联络 中 心 日 常 操 作 
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。 本 课程 主要 介绍 eSpace CC 系统 中 ， 不 同 场景 下 各 个 角色 
的 操作 内 容 和 方法 ; 
业 
务 主管 、 质 检 员 和 座席 五 种 。 


Ws Huawei 





配置 管理 员 : 主要 负责 数据 配置 ， 如 分 配 账号 ， 配 置 监控 图 等 ; 

运营 管理 员 : 主要 负责 VDN 层 面 的 系统 监控 ， 包 括 VDN 当 天 呼叫 量 信息 等 ; 
业务 主管 : 主要 负责 业务 层面 的 系统 监控 和 信息 配置 ， 包 括 座 席 话 务 量 、 分 发 
质 检 任 务 等 ; 

质 检 员 : 主要 负责 对 座席 状态 进行 监控 ， 并 进行 质 检 操作 。 质 检 分 为 实时 质 检 
(监听 、 插 入 ) 和 和 历史 质 检 (回放 录音 ) ; 

座席 : 为 客户 提供 服务 ， 包 括 接听 来 电 ， 电 话 回 呼 等 。 


根据 公司 规模 大 小 ,可 能 有 些 操作 角色 会 重合 或 细 化 。 
例如 一 个 规模 较 大 的 公司 ， 可 能 会 有 单独 的 运营 管理 员 ， 去 做 运营 监控 。 
再 如 在 业务 繁忙 时 期 ， 质 检 员 可 能 也 会 去 接听 来 话 ， 处 理 业务 ， 充 当 座 席 的 角色 。 
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@ at 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
掌握 不 同 场景 下 ， 配 置 管理 员 的 主要 工作 内 容 和 操作 方法 ; 
掌握 不 同 场景 下 ， 运 营 管理 员 的 主要 工作 内 容 和 操作 方法 ; 
掌握 不 同 场景 下 ， 业 务 主管 的 主要 工作 内 容 和 操作 方法 ; 
掌握 不 同 场景 下 ， 质 检 员 的 主要 工作 内 容 和 操作 方法 ; 
掌握 不 同 场景 下 ， 座 席 的 主要 工作 内 容 和 操作 方法 。 
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系统 角色 和 运 维 角色 的 对 应 关系 
系统 角色 
系统 管理 员 —— eases 
业务 管理 员 tik 


| AREER 
业务 管理 员 
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统一 网 关 由 配置 管理 员 统一 管理 ， 此 处 不 微 介 绍 。 


系统 角色 是 指 eSpace CC 解决 方案 中 小 各 部 件 系统 登录 用 户 的 用 户 角色 。 如 
WAS 存 在 系统 管理 员 和 业务 管理 员 两 种 用 户 角色 。 


运 维 角色 是 指 企业 的 岗位 角色 ,如 运营 管理 员 。 
一 个 运 维 角色 可 能 需要 使 用 到 多 个 系统 ， 也 就 需要 多 个 系统 角色 。 
一 个 系统 角色 也 可 能 被 多 个 运 维 角色 所 用 。 
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Web 配 置 台 登 录 / 登 出 


e 地 址 格式 : https:// WAS IPW#https 端 /webconfig 
。 系统 管理 员 默 认 帐 号 /密码 : 1/cti-1234 


š 配置 管理 系统 
-< 
a 


MM 





= + 
7 T” aa oY senn 
欢迎 进 六 HUAWEI 智 能 呼叫 中 心 配置 管理 系 
Bit HUA ELER ee gi O 
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Web 配 置 全 默认 端口 如 下 : 
m https: 8443 
m http: 8080 
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Agent Management% 2/3 H 


e 地 址 格式 : https://AM IPHHE. https 端 DJ/agentmanagent 
。 系统 管理 员 默 认 帐 号 /密码 : sysadmin/Huawei@123 


Oy 
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e AMBI» Agent Management. 

e Agent Management 默 认 端 口 如 下 : 
=m https: 9043 
= http: 9000 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


CMS 登 录 / 登 出 


。 地 址 格式 : https:// CMS IPHHE https 端 /EMSj]<- 必须 为 大 写 
。 系统 管理 员 默 认 帐 号 /密码 : admin/Huawei@123 
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e CMS 地 址 格式 中 ， 尾 缀 的 CMS 必须 太 写 ”水 写 无 效 。 
e CMS 默认 端口 如 下 : 

m https: 9243 

= http: 9060 
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BIR 登 录 / 登 出 


e 地 址 格式 : https:// BIR IPHHE https gO 
。 系统 管理 员 默 认 帐 号 /密码 : admin/Password@123 


eSpace BIR 退出 


v 
Src zE m fa) 


eSpace BIR FISA ANIME | RR REP 
oe 





‘OG 
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BIR 默 认 端 口 如 下 : 
m https: 9343 
a http: 9080 
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Agent Client 登 录 / 登 出 


e 地 址 格式 : https://ACW# https 端 DJ/agentclient 
。 帐号 /密码 : 需要 在 Agent Management Las 
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ACB) AAgent Client. 
Agent Client 默 认 端 口 如 下 : 
=m https: 8043 
= http: 8000 
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A. + 
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角色 介绍 


。 配 置 管理 员 的 主要 职责 

o 用 户 数据 的 相关 配置 ， 如 新 增 座席 等 ; 

o 监控 指标 的 相关 配置 ， 如 修改 监控 字段 ， 设 置 告警 等 。 
。 配 置 管理 员 的 系统 界面 





© 
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角色 常用 操作 


如 何 新 增 业 务 
如 何 新 增 座席 
如 何 新 增 质 检 员 
如 何 配置 监控 指标 和 告警 


如 何 配置 大 屏 监控 


enterprise.huawei.com 
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场景 信息 


。 随 着 市 场 的 发 展 ， 理 财 业 务 越 来 越 成 为 一 种 趋势 。 
于 是 A 企业 决定 把 握 时 机 ， 在 原 有 业务 基础 上 ， 新 增 一 块 
理财 业务 ， 以 达到 多 元 化 发 展 契 机 。 


tl 现金 业务 


#100 
E #81001 
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。 假设 A 企 业 原 来 已 有 现金 、 金 融 、 网 银 和 投诉 四 块 业务 ， 分 别 通过 1、2、3、4 
接 入 码 进 入 。 


© 现 决定 增加 理财 业务 ， 通 过 转 接 码 5 进入 。 
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景 分 析 


。 为 了 实现 该 场景 ， 我 们 需要 做 的 事情 有 哪些 ? 


i Dog 座席 A 


CTI 上 需要 配置 有 对 应 的 被 叫 号 码 ， 
IVR 可 以 将 请 求 传递 到 CTI 


v 座席 B 


保证 IVR 流程 文件 中 
客户 可 以 选择 到 理财 业务 


对 应 的 技能 队列 下 存在 座席 ， ` ~ E? 


CTI 可 以 将 呼叫 转移 给 座席 处 理 ~ 


拥有 质 检 员 TW EAA 


对 座席 服务 质量 进行 考评 OF 
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任务 流程 


新 增 业 务 类 型 包括 新 增 业 务 类 型 、 技 能 队列 、 被 叫 号 机 
等 。 


ee 。IVR 流 程 文件 一 般 由 集成 商 开发 。 
更 新 流程 文件 . 此 处 主要 讲解 流程 文件 的 存放 路 径 。 


。 新 增 具备 理财 技能 队列 权限 的 座席 ， 用 于 
新 增 座席 处 理 理财 请 求 。 


新 增 质 检 员 “新 增 质 检 员 ， 用 于 质 检 座 席 。 
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新 增 业 务 类 型 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 A 企业 要 上 线 理财 业务 ， 首 先 需 要 在 VDN 中 配置 有 相应 的 


业务 类 型 和 技能 队列 。 


wai 


技能 元 素 


技能 队列 理财 业务 


enterprise.huawei.com 


用 于 IVR 流程 将 呼叫 转 到 理财 业务 。 
此 号 码 无 需 在 统一 网 关上 配置 。 


用 于 标识 技能 队列 名 称 。 


每 个 技能 队列 隶属 于 一 个 业务 类 型 ; 
拥有 唯一 的 技能 元 素 。 
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新 增 业 务 类 型 - 新 增 接 入 码 
新 增 接 入 码 配置 技能 队列 


MPR 2014-06-10 115231 OM OFF Hit 





“BAB [7001 
“eA Bat EHS 
媒体 类 型 aap 


一 
SoSH 首页 上 一 页 下 一 页 世面 转 到 A so 


QW HUAWEI 
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。 详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 帐 号 〈1/cti-1234) 登录 到 Web 配 置 台 。 
2. 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 >VDN”。 
3. 选择 目标 VDN， 单 击 o“ 修 改 ”( 图 标 )。 
4. 在“ 工 号 与 接 入 码 \ 页 签 下 ， 单 击 “ 增 加 ”。 
6. 配置 接 入 码 7001* 单 击 “ 提 交 ”。 
6. 义 选 接 入 码 7001， 单 击 “ 确 认 配置 ”。 
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新 增 业 务 类 型 - 新 增 接 入 码 
新 增 接 入 码 


VEERA 26 工 号 与 接 入 码 WMH 4OVRSGRERT SOR 66 MARE 
工 号 配置 
* 工 号 范围 【101-10000 


ara) 


1 项 nA 首页 上 一 页 下 一 页 RA a 


录 Web 配 置 台 


信用 户 工 号 -101 2014-06-10 14:37:53 


当前 位 置 WeneeBer>>VON IRE >a s(n ene 

基本 信息 FAME MESELA WHASSHRE 
1 系 纲 主 串 呈 码 [10086 
DARME “ 


AERIS S 
ain ni 上 -五 下 -五 RE eM 


WZ Huawei 
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详细 步骤 
5. 以 业务 管理 员 帐 号 (如 101), 登录 到 Web 配 置 合 。 
6. 选择“Web 配 置 台 > VDN 配 置 > 基本 信息 ”， 单 击 .…。 
7. 义 选 接 入 码 7001， 单 击 闪 确认 ”。 

单 击 “ 提 交 ” 
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新 增 业 务 类 型 - 配置 业务 类 型 
配置 业务 类 型 


MATS 101 2014-06-10 14:37:53 Ou» OFF Pim 
上 AmB: WeomeBte>>VON B= ll Saree 


文字 交谈 

语音 

点 击 通话 

REE 

Manual Voice Y 
自动 NF 


5 项 1 页 首页 上 一 页 下 一 页 RA 转 到 





> 当前 位 置 : Web 醒 置 台 >>VDN1 醒 置 >> 北 务 关 型 增加 
业务 类 型 描述 | 理财 业务 
自 录音 盘 符 |Y 
LEJ 


W Huawei 
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背景 信息 
业务 类 型 主要 用 于 统计 技能 队列 的 报表 信息 。 
详细 步骤 


1 以 业务 管理 员 帐 号 (101) 登录 到 Web 配 置 台 。 
2 选择 “Web 配 置 侣 SVDN 配 置 > 业务 类 型 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 
3 配置 业务 类 型 和 自 录音 盘 符 ， 单 击 “ 提 交 ”。 

4 Sih SSE. 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 业 务 类 型 - 配置 技能 队列 


新 增 接 入 码 配置 业务 类 型 配置 技能 队列 配置 被 叫 号 码 
BLIGE 信用 户 工 号 :101 2014-06-10 15:19:44 O8 OXF Tih 


?当前 位 轩 : Weim EE VONIR ie u 


Voice_Michael 
Chat_Michael 


51 项 4 页 首页 上 一 页 T-A RA 转 到 


上 当前 位 置 : Web 醒 置 台 >>VDN1 配 置 >> 撤 能 元 素 增加 








2 1:3 
“Rice [BUIS 
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详细 步骤 
1 以 业务 管理 员 帐 号 (如 101), 登录 到 Web 配 置 台 。 
2. 选择 “Web 配 置 台 > VDN 配 置 > 技能 > 技能 元 素 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 
3. 配置 技能 元 素 名 称 , Ah TE” o 
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新 增 业 务 类 型 - 配置 技能 队列 
配置 技能 队列 


网 用 户 工 号 :101 2014-06-10 15:19:44 OF} OXF Nh 


b SRDE: WeoRE A> VONIR >> AS] 


RAFURRBADI (49 项 ) 
BONER 
人 点 击 通话 


BERE BONS 
业务 类 型 “理财 站 务 ~ 
队列 类 型 © TAR O BA 














210. | ya 2d WEL ia Bee 
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详细 步骤 
1 以 业务 管理 员 帐 号 (如 101), 登录 到 Web 配 置 台 。 
2. 选择 “Web 配 置 台 > VDN 配 置 > 技能 > 技能 队列 ”。 
3， 选中 普通 呼叫 ， 单 击 必 增加 ” 。 
4. 配置 技能 队列 信息 以 单 击 “提交 ”。 
本 实例 中 , 技能 元 素 选择 理财 业务 ， 业 务 类 型 选择 理财 业务 。 
5. Sit SEN 
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新 增 业 务 类 型 - 配置 被 叫 号 码 
配置 业务 类 型 配置 被 叫 号 码 


OM OFF Pew 


@ 


verte > 当前 位 置 : Wet 醒 置 台 >>VDN1 配 置 > 证 0 本 天 管理 
S EQVONIERR —— 

D Si- GANS- GANG- mms. 。 OR ee = met 内 
[ | Qe 





vip 


技能 队列 16 语 音 -m 
技能 队列 人 7 语音 .s 
技能 队列 18 语 音 -1 vip 


7016 
7017 
7018 


vip 


msa 
ARBAB 7001 
ESMA 
naws 无 
Seer HEMA 
"目的 设备 名 称 。 50 理财 业务 
SPRA up 
ZO ET 而 
技能 队列 29 语音 x N 
技能 队列 30 语 音 _b NP b 


45 项 nA 首页 上 一 页 ia BA 转 到 
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。 详细 步骤 
1 以 业务 管理 员 帐 号 (91101), 登录 到 Web 配 置 台 。 


选择 “Web 配 置 台 > VDN 配 置 > 被 叫 配 置 ”， 单 击 “ 增 加 ”。 

配置 接 入 码 和 目的 设备 的 对 应 关系 ， 单 击 “ 提 交 ”。 

本 实例 中 ， 系 统 接 入 码 选 择 7001; 目的 设备 类 型 选择 技能 队列 ; 目的 设备 名 称 
选择 理财 业务 。 


2. 
3. 
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任务 流程 


AZKA “ 包括 新 增 业 务 类 型 、 技 能 队列 、 被 叫 号 码 
新 增 业 FI 类 型 等 。 


。IVR 流 程 文件 一 般 由 集成 商 开 发 。 
。 此 处 主要 讲解 流程 文件 的 存放 路 径 。 


。 新 增 具备 理财 技能 队列 权限 的 座席 ， 用 于 
新 增 座席 处 理 理财 请 求 。 


新 增 质 检 员 “新 增 质 检 员 ， 用 于 质 检 座 席 。 
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更 新 流程 文件 


。 一 般 流 程 文件 均 由 集成 商 进行 开发 。 配 置 管理 员 只 需 
的 流程 文件 替换 旧 的 流程 文件 即 可 。 


备份 原 IVR 济 程 文件 。 


mv $share/vpshare/flow/a.xml $share/vpshare/flow/a.xml.bak 


$share/vpshare 表 示 流 程 文件 存放 目录 ， 请 根据 实际 情况 而 定 。 


采 es ee eae 
本 操作 会 将 原 流程 文件 替换 。 
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Ag o 
任务 流程 
。 包 括 新 增 业 务 类 型 、 技 能 队列 、 被 叫 号 码 
新 增 业务 类 型 DENNER. RENA HHS 


als 。IVR 流 程 文件 一 般 由 集成 商 开 发 。 
更 新 流程 文件 . 此 处 主要 讲解 流程 文件 的 存放 路 径 。 


。 新 增 具备 理财 技能 队列 权限 的 座席 ， 用 于 
处 理 理财 请 求 。 


RY 


新 增 质 检 员 ARRA, ARR. 
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新 增 座席 


。 理财 业务 上 线 后 ， 需 要 专职 的 座席 去 支撑 该 业务 。 
。 于 是 ， 企 业 决 定 扩 招 一 批 座席 ， 以 满足 业务 需要 。 


帐号 : user1 帐号 : user2 帐号 : user3 
对 应 工 号 :10001 对 应 工 号 :10002 对 应 工 号 :10003 
电话 : 9001 话 : 9002 电话 : 9003 
技能 : ”理财 业务 : 理财 业务 技能 : 理财 业务 
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招聘 座席 后 ， 需 要 为 座席 分 配 帐 号 和 电话 号 码 。 
Management 系 统 上 进行 创建 。 可 以 在 “座席 管理 > 座席 用 户 ” 
电话 号 码 在 统一 网 关上 进行 创建 ， 可 以 通过 show subscriber (UAP3300) 或 
LSTMSBR (U2980/U2990) 命令 查看 。 
m 如 果 帐 号 和 电话 号 码 尚 有 剩余 ， 则 只 需 直 接 分 配 。 
n ”如果 帐号 /电话 号 码 无 剩余 ， 则 需要 配置 。 
本 实例 以 给 座席 全 新 配置 帐号 和 电话 号 码 为 例 。 


新 增 座席 -操作 流程 


O| 如 果 统 一 网 关上 的 号 码 充足 ， 则 忽略 此 步骤 。 
C>| 如 果 VDN 未 使 用 的 工 号 充足 ， 则 忽略 此 步骤 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 座席 - 新 增 电话 号 码 
新 增 电 话 号 码 


通过 CDE 登 录 U2980 
默认 帐号 /密码 : admin/eSpaceU2900 


添加 号 码 9001~9003 

ADB MMTE: SEID= “9001", EEID= “9003", MN=56, IFMMN=8, PT=SIP 
AT=NA, MSTYPE=MASTER; 

ADB MSBR: SD= “9001", ED= “9003", LP=0, SEID= “9001", RCHS=0, 
CSC=0, UTP=NRM, IFCFLAG=NO, EA=NO; ( 


添加 局 内 字 冠 
ADD CNACLD: PFX=K '9, CSTP=BASE MINL=4, MAXL=4)GHSG=0, EA=NO; 
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e CC 支持 的 统一 网 关 类 型 包括 : UAP3300< U2980 和 U2990。 

。 本 实例 已 直接 添加 电话 号 码 和 局 内 容 冠 为 例 。 
实际 场景 中 ， 可 能 需要 确认 是 否 存 在 多 余 电话 号 码 ; 添加 电话 号 码 后 ， 需 要 确 
认 局 内 字 冠 是 否 已 经 存在 。 
对 应 操作 步骤 如 下 ; 


=» UAP3300 
1，， 使 用 LMT 登 录 UAP3300。 
2 < 查看 号 码 。 


show subscriber 
3.、 了 添加 号 码 9001~9003。 


config add batch sipue seid 9001 authorizationtype noauth 
number 2 


config add subscriber eid 9001 dn 9001 number 2 
4 ”查看 局 内 字 冠 。 

show prefix 
5. ”添加 局 内 字 冠 。 


config add prefix dn 9 callcategory basic callattribute inter 
cldpredeal no minlen 1 maxlen 24 


=» U2980 
1. ”使 用 CDE 登 录 U2980。 
2 ”查看 号 码 。 
LST MSBR 
3. ”添加 号 码 9001~9003。 


ADB MMTE: SEID=“9001", EEID=“9003", MN=56, IFMMN=8, 
PT=SIP, AT=NA, MSTYPE=MASTER; 


ADB MSBR: SD=“9001", ED=“9003", LP=0, SEID=“9003", 
RCHS=0, CSC=0, UTP=NRM, IFCFLAG=NO, EA=NO; 

4 ”查看 局 内 字 冠 。 
LST CNACLD 

5 ”添加 局 内 字 冠 。 
ADD CNACLD: PFX=K‘9, CSTP=BASE, MINL=4, MAXL=4, 
CHSC=0, EA=NO; 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 座席 - 配置 业务 代表 
配置 业务 代表 


AMPIR: 2014-06-10 115231 





REISA 
司 用 工 且 范围 101-19999 
PRISTE 10110000 


“PRISE | 10001 — | 10003 


- 
1012 zF 
ISR WA 上 -页 raa 页 2 
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e 详细 步骤 : 
1. 以 系统 管理 员 帐 号 (默认 为 1/cti-1234) 登录 Web 配 置 台 。 
2. 选择 “Web 配 置 台 > 系统 配置 >VDN”， 选 定 VDN 修 改 配置 信息 。 
3. 在“ 工 号 与 接 入 码 ” 页 签单 击 .…。 
4. 配置 工 号 范围 , 单 击 ,“ 增 加”。 
5， 单 击 “ 确 认 配 置 。 
e. Ah JEN 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 座席 - 配置 业务 代表 
配置 业务 代表 


Grete 上 当前 位 置 - Wendi éa>>VON TERR >> Lh Fe AE » 
3 Gore sr 
I8» HAH Et ， ta LOS Bist- ma < 
> AMDE Weber VONIR liS CANIS 
FAUHRASVONAT SME 101-10000.10001-10003 
meatier © ia 


无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
无 
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。 AR: 
1. 以 业务 管理 员 帐 号 (90101), 登录 Web 配 置 台 。 
2. 选择 “Web 配 置 台 > VDN 配 置 > 业务 代表 ”， 单 击 “ 座 席 批 新 增 ”。 
3. 配置 业务 代表 。 
本 实例 中 ， 工 号 段 选 择 10001~10003; 角色 选择 普通 话务员 ; 技能 选择 理财 业 
Fi o 


4， 单 击 HER 
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配置 业务 代表 MEALA 


1 


(4s Agent Management ESES EIST 自动 外 图 管理 ARMUD SNEED 知识 管理 


座席 电话 
座席 属性 
ERRI 
EREINA 
REDAREA 
外 部 应 用 配置 
SNOPROREREE 


角色 
配置 管理 员 
cmsconfg 
sxg_ 全 部 权限 

RETEA 
emscontig 
cmsconfg 
cmsconfg 
cmsconfg 
cmsconfg 


cmsconfg 


RRA: 6218 页 码 : 1415 “Cys 
` 
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详细 步 又 


以 业务 管理 员 帐 号 登录 Agent Management. 
选择 “座席 管理 > CTI 资 源 同步 ”。 
Bch “CTIA RED”. 


同步 CTI 资 源 时 ， 请 确保 VDN 对 应 的 管理 员工 号 处 于 空闲 状态 ， 即 该 帐号 没有 


用 于 登录 任何 系统 。 
CT 资源 同步 完成 后 ， 可 以 在 CTI 工 号 页 签 下 查询 目标 工 号 是 否 同步 成 功 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 座席 - 配置 座席 账号 
配置 座席 帐号 


(as Agent Management ESEE ERSTE SNE TILA 多 立体 接 入 业务 管理 。 知识 管 浊 


‘EEE > 座席 属性 
2 


属性 六 别 全 部 口 EJ oe 


属性 类 别 fit 更 新 日 期 
权限 控制 2014-06-04 15:07:42 
2014-06-04 11:48:34 


记录 数 : 2 页 码 : 11 


新 增 座席 属性 





属性 类 别 可 限 控制 
fit 
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e 详细 步骤 
1. 以 业务 管理 员 帐 号 登录 Agent Management. 
2. 选择 “座席 管理 > 座席 属性 八 ， 单 击 “ 新 增 ”。 
3. 配置 座席 属性 ， 单 击 一 保存”。 
本 实例 中 ， 设 置 属性 名 称 为 理财 业务 ; 属性 类 型 为 权限 控制 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 座席 - 配置 座席 账号 
PAC RRA RKS 
1 


HEERE 
SEARE 041146 
SHARIR Iyos 
tyc2 
añ 不 启用 长 通 3 2014-06-06 16:08... l 
añ 不 启用 Kā 2014-06-06 15:38, ' 


z - oy 


ai 示 名 #* em | 工 号 * | 座席 类 型 * | 录 屏 控件 * | 是 | 入 ARE ett | 
seri userl Huawei@l23 10001 |4 音频 0 不 启用 1 长 通 0 不 联动 对 理财 业务 
user2 user2 Huawei@123 10002 |4 -音频 一 一 9 不 启用 一 -长 适 一 一 0 不 联 劳 > | 理财 业务 
user3 user3 Huawei@123 10003 |4 音频 0 不 启用 1 KB a 0 不 联动 | 理财 业务 
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详细 步骤 
1 以 业务 管理 员 帐 号 登录 gent Management. 
2 选择 “座席 管理 > ERAP Ah “MAHIA” o 
3， 单 击 “ 下 载 模板 文件 > 。 
4. 参考 模板 文件 ,填写 需要 导入 座席 的 基本 信息 。 


本 实例 中 ,配置 下 号 10001~10003 为 用 户 user1、user2、user3; 配置 座席 属 
性 为 理财 业务 。 


5 h “浏览 ”， 导 入 模板 文件 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


任务 流程 


AZKA “ 包括 新 增 业 务 类 型 、 技 能 队列 、 被 叫 号 码 
新 增 业 FI 类 型 等 。 


SSES 。IVR 流 程 文件 一 般 由 集成 商 开发 。 
更 新 流程 文件 . 此 处 主要 讲解 流程 文件 的 存放 路 径 。 


。 新 增 具备 理财 技能 队列 权限 的 座席 ， 用 于 
新 增 座席 处 理 理财 请 求 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 为 了 保证 理财 业务 座席 的 服务 质量 ，A 企 业 决定 新 增 几 名 
质 检 员 ， 对 理财 座席 的 日 常 业务 进行 专职 考评 。 


帐号 : 8001 帐号 : 8002 
电话 : 8001 电话 : 8002 
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WW Huawei 


招聘 质 Da 令 员 后 A; 需要 为 质 仿 员 分 配 帐 号 和 电话 号 码 。 

e 帐号 在 Web 配 置 台 上 进行 配置 ， 即 工 号 。 

e 电话 号 码 在 统一 网 关上 进行 创建 , \ 可 以 通过 show subscriber (UAP3300) 或 
LST MSBR (U2980/U2990 闪 命令 查看 。 
m ”如 果 帐 号 和 电话 号 码 尚 有 剩余 ， 则 只 需 直 接 分 配 。 
”如 果 帐 号 /电话 号 码 无 剩余 ， 则 需要 配置 。 


本 实例 以 给 质 检 员 全 新 配置 帐号 和 电话 号 码 为 例 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 质 检 员 -操作 流程 


O| 如 果 统 一 网 关上 的 号 码 充足 ， 则 忽略 此 步骤 。 


(>| 如 果 VDN 未 使 用 的 工 号 充足 ， 则 忽略 此 步骤 。 
fes | 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


新 增 质 检 员 - 新 增 电 话 号 码 /业务 代表 
新 增 电话 号 码 配置 业务 代表 


。 新 增 电话 号 码 和 配置 业务 代表 操作 方式 和 新 增 座席 时 类 似 。 
差异 点 : 1. 角 色 必须 为 质 检 员 2. 权 限 为 预 设置 的 质 检 员 + 全 屏 监 控 + 监控 台 


Gave > 当前 位 置 : Web AVON 1ERBE>> 1h (tei zen 


业务 代表 角色 名 称 :| 质 检 员 
预定 义 权限 | 自 定义 权限 | 
F) RCRA mitme 连接 保持 
aa, 5 避 内 部 转移 可 接 转 接 示 活 
避 = 方 通话 Y 人 工 转移 自动 T| FRR 
AO AAO NE z3 T ULLIRINA T 质 检 录 音质 检 放 音 
Cres Raat A 7 Basi 
报表 处 理 员 RETRA 
国内 长途 出 Sian 
同 组 代 答 配置 业务 代表 配置 技能 队列 
配置 审计 


W Huawei 
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详细 步骤 
1 以 业务 管理 员 帐 号 (如 101), 登录 Web 配 置 台 
2 选择 “Web 配置 台 > VDN 配 置 > 业务 代表 角色 ” 。 


3 选择 预定 义 角色 中 的 质 检 员 角色 ， 并 在 该 角色 默认 权限 基础 上 ， 增 加 监控 台 


全 屏 监控 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


GEA 


Fupor ud FRERES wasp  wasang ween CORRAN gewania 同步 结果 信息 
PAGNE 

A 工具 下 载 
在 线 人 员 


skeen THESES 


W Huawei 
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e 详细 步骤 
1 以 系统 管理 员 帐 号 (默认 为 admin7Huawei@123) 登录 CMS。 
2. 选择 “系统 管理 > WAS 同 步 配置 ”。 
3. h “fel” (REY o 
说 明 : 如 果 质 检 员 需要 质 检 座席 ， 还 需要 在 CMS 系统 中 配置 质 检 关系 ， 详 见 业务 
主管 常用 操作 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


听 到 IVR 放 音 : 
现金 业务 请 按 1 
金融 业务 请 按 2 


通过 外 部 电话 拨打 1001。 


理财 业务 请 按 5 


@ 成 功 和 理财 业务 座席 建立 通话 。 
@ 质 检 员 可 以 监听 到 座席 通话 。 
需要 先 配置 质 检 关系 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


臣 置 监控 指标 及 告 


。 由 于 理财 业务 刚刚 上 线 ，A 企 业 非 常 重 视 通 话 率 等 指标 ， 
决定 对 该 类 指标 进行 监控 ， 并 要 求 通话 率 必须 达到 95% 以 
上 ， 人 否则 提示 告警 。 
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。 CMS 系统 中 涉及 3 个 概念 : 监控 指标 ， 监 控 对 象 和 监控 图 。 
n 监控 指标 : 用 于 展现 总 体 的 数量 特征 ， 如 在 线 座席 数 、 通 话 率 等 。 


a 监控 对 象 : 将 一 个 或 者 多 个 监控 指标 用 不 同 的 图 形 (如 柱状 图 、 折 线 
图 等 ) 进行 展示 。 


a 监控 图 : 将 一 个 或 多 个 监控 对 象 分 布 在 同一 个 页 面 的 位 置 进行 展示 。 


包含 关系 如 图 所 示 。 
监控 指标 1 
sensk 


监控 指标 2 


Hat 2 Me 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


背景 信息 


。 CMS 默认 显示 的 指标 不 包括 通话 率 ， 需 要 进行 配置 。 


此 cMse BREN KE | SKADAN | 自 定义 监控 RARE SERRE | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计 划 管 理 | 系统 管理 A AE |B 


VON 监控 


HM 主音 技能 队列 监控 。 


指标 监控 -> 语音 技能 队列 监控 
技能 别名 技能 队列 名 称 


Skil_01 


Skil_02 


指标 监控 表格 


指标 监控 图 


技能 队列 指标 监控 图 技能 队列 指标 监控 图 了 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “指标 监控 > 语音 技能 队列 监控 ” 


3. 查看 默认 监控 指标 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


配置 监控 指标 - 验证 〈1) 


W cMsc 座席 监控 | 指标 监控 当天 趋势 监控 | 自 定义 监控 RATE SHEE | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计划 管理 | 系统 管理 
从 首页 | SMIRE * 一 


监控 对 象 管理 rere po 技能 队列 指标 未 枚 展示 
监控 对 象 CARLA ) 


i WR 
监控 指标 请 求人 工 数 , 通话 次 数 , SABI 


D 技术 BA 列 指标 监控 图 
$ ss ISR 
D 技 和 BA 列 服务 水 平 监控 图 
o Ld 文字 交谈 技 能 监控 
© Ld 邮件 技能 监控 
© D res 


指标 配置 
© 


53 Si 


= 监控 对 象 名 称 


\ 
监控 图 形 Cpls CMe Ca Corsa Cak Co ertaé j 


指标 类 型 3 Fuh Hug ate Memes 


enterprise.huawei.com 


详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2 选择 “监控 管理 > 监控 对 象 配 置 ” 


3. 选择 “技能 队列 监控 > 语音 技能 队列 监控 > 技能 队列 监控 表格 展示 ” 


“配置 ” 

4， 匀 选 指标 类 型 ， 单 击 “下 一 步 ”。 

5 在 呼叫 率 栏 色 选 通话 率 ， 单 击 “下 一 步 
本 实例 中 必需 要 勾 选 “呼叫 率 ? 

6 单 击 \* 完 成 





， 单 击 
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配置 监控 指标 - 验证 〈2) 


BRIE 选择 指标 信息 确认 





呼叫 数 团 请 求人 工 数 ” 团 通 话 次 数 Cash E 趣 持 队 列 数 

超时 转 座席 数 Dannis EERENS) 回 用 户 放弃 数 

回 平台 中 断 数 。 加 应 答 无 通话 数 。 回 溢出 转 队列 数 Oster 

Cems, El N 秒 人 工 接 通 数 E N 秒 放弃 数 E N 秒 外 人 工 接 通 数 
NBDE 


3 | She (%6) 因应 千 通 话说 (%) OAT RHE) 
EE) 
加 通话 均 长 (3) 最 大 等待 时 长 (s) ERATE) 

D 通 话 排队 均 长 (s) B á 因 最 小 等 待 时 长 ($) 

Cl 最 大 等 待 时 长 (5 分 钟 内 ) (s) 

团 答 入 座席 数 

























































































BRIE 
监控 对 象 名 称 。 “技能 6 人 列 指标 表格 展示 
监控 图 形 列表 
监控 指标 请 求人 工 数 , BEAM, MSE (%), SABHA 
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配置 监控 指标 - 验证 (3) 


此 cMso BERS | HM SZAMAR | 自 定义 监控 | RARS SHARE | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计 划 亿 理 | 系统 管理 
| ANE  TAREMASE 





MERR A EA 
技能 别名 
saor 








技能 队列 指标 监控 图 1 技能 队列 指标 鉴 控 图 二 
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配置 指标 告 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Yë cMsc 座席 监控 | 指标 监控 ARBRE GEXA ， 录音 管理 | 多 媒体 管理 | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计 划 管 理 | 系统 管理 


enterprise.huawei.com 


。 详细 步骤 


1. 


2. 


3. 


以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
选择 “监控 管理 > 告警 规则 配置 ”。 
在 “技能 队列 告警 规则 配置 ”页 签 下 
选中 通话 率 ， 单 击 习 新 增 ” 

配置 告警 规则 ， 单 击 “ 确 认 ” 


本 实例 中 ， 配 置 告 警 范围 为 0~95 
系统 提示 告警 。 


ERARE 
BIERA 
自 定义 监控 配置 


; 告警 


SET, 95) 








选择 “理财 业务 ” 


级 别 为 重要 。 即 在 通 


话 率 低 于 95% 时 ， 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


配置 告警 规则 - 验证 





WcMso ASAR HHA AKOMAN | ORXAN RATE SHRM ANRE 考评 管理 Beit 系统 管理 
Ana | Tauenman © 


SHA TANENHZI uran 
BEM 


erga 
sam 
sao 


范围 内 时 颜色 变化 


技 盘 队列 指标 监控 图 1 DAN RA 





i WAIN k MPU) 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


调整 大 屏 监控 - 任务 


。 人 A 企业 IT 部 门 需要 一 个 全 屏 监控 图 ， 用 于 系统 展示 VDN 下 


重要 指标 信息 。 | 
OQ 屏幕 划分 为 如 下 3 个 区 域 


@ 这 里 展示 座席 在 线 情况 全 这 里 展示 IVR 业 务 呼 叫 情况 


QO 这 里 放 VDN 当 天 呼叫 趋势 情况 
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。 此 处 全 屏 监 控 图 为 一 个 监控 图 ， 里 面包 人 对 了 3 个 监控 对 象 ， 每 个 监控 对 象 包含 
个 或 者 多 个 监控 指标 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


ab Bf 
H 景 信 息 


CMS 默认 提供 的 大 屏 监控 图 如 下 所 示 。 


WW cuse SRE HD | SRODAN GSK RANE SAHRA APRE | 考评 管理 KRHA 
ana anan = Man 


Rate 
TVR 北 者 类型 监控 ee scan 
imma BISLAIS 
IVR 请 求 数 | ERATE 





VDN 当 天 趋势 图 
(2014-06-10 00:00:00 UTC+08:00 - 2014-06-10 23:59:59 UTC+08:00) 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “指标 监控 > 大 屏 监 控 ” 
3 查看 大 屏 监控 图 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


调整 大 屏 监控 - 验证 〈1) 


Y cMss egak 指标 监控 AMSA | 自 定义 监控 RATE SHHTH | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计 划 管 理 | 系统 管理 
自 定义 鉴 榨 配置 “ 


JVR 北 秀 类 型 监控 


IVR 请 求 数 监控 


平均 通话 时 长 (s) 





VDN 当 天 趋势 图 
(2014-06-10 00:00:00 UTC+05:00 - 2014-06-10 23:59:59 UTC+05:00) 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2 选择 “监控 管理 > 自 定义 监控 配置 ”。 
3. 选中 全 屏 显 示 ， 单 击 必 修改 ”。 
4. ”选择 布局 模板 ,并 根据 布局 配置 相应 的 监控 对 象 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


调整 大 屏 监控 - 验证 


监控 图 配置 
* 上 监控 图 名 称 


布局 模板 十 模板 3 


座席 监控 
JVR 当 天 呼叫 情况 
VDN 当 天 趋势 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


调整 大 屏 监控 - 验证 (3) 


# csc 座席 监控 | 指标 监控 | 当天 趋势 监控 GEA | 录音 管理 SHAT | 监控 管理 | 考评 管理 质 检 计 划 管 理 | 系统 管理 
fan 大 屏 监控 


eeu WRAP 
tsan chat01 


IVR 当天 呼叫 情况 
通话 座席 热 。 1 
tees, 0 
HIERN, 0 





D REERN D waar 
3 Deen iat opiat RS Rikt 





VDN 当 天 趋势 图 
(2014-06-27 00:00:00 UTC+08:00 - 2014-06-27 23:59:59 UTC+08:00) 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


A. + 
YLT DL 


。 CS W Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


管理 员 的 主要 职责 
控 VDN 业 务 量 、 呼 通 率 等 ; 
看 VDN 报 表 、 中 继 报表 等 。 
管理 员 的 系统 界面 


eSpace BIR 
| Sires 一 
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。 CMS 系 统 可 以 用 于 监控 VDN 当 天 呼叫 数 x IERSE. 
。 BIR 系 统 可 以 用 于 查看 VDN 报 表 和 中 继 报 表 等 。 
。 本 实例 中 ， 我 们 会 以 运营 管理 员 小 陈 进行 真实 场景 模拟 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


角色 常用 操作 


e 如 何 监控 VDN 当 天 呼叫 信息 
e 如 何 查看 VDN 当 月 呼叫 信息 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 小 陈 会 每 天 对 VDN 的 当前 呼叫 量 、 呼 通 率 进行 查看 ， 以 便 
了 解 企业 当天 的 运营 情况 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


监控 VDN 当 天 信息 - 验证 


VDN 当 天 趋势 图 
(2014-05-30 00:00:00 UTC+08:00 - 2014-05-30 23:59:59 UTC+08:00) 








监控 指标 信息 y f 技能 队列 VDN 整 体 信息 


asamn 1 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “指标 监控 > VODNIKI” o 
3. 查看 VDN 当 前 信息 , 包括 YDN 当 前 趋势 、 呼 叫 量 、 排 队 数 等 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


查看 VDN 当 月 呼叫 量 - 任务 


。 小 陈 需 要 定期 统计 当月 VDN 的 呼叫 量 等 信息 ， 便 于 了 解 企 
业 一 段 时间 内 的 运营 情况 。 





WA Huawei 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


查看 VDN 当 月 呼叫 量 - 验证 


报表 模板 ” VDN 话 务 里 月 报表 (D) * 


+ O AFRE 
a & vDN 报 表 
D Vons BARRE 


D VDw 接 入 话 务 旦 间隔 报表 
D VONAGE RARE 
D voN 接 入 运 务 里 周 报表 
D VON ES BARE 
VON A em Nak Gar SHE m SAMIR Omi 77 


ena 第 amac ICIC] 


VDN 话 务 量 月 报表 


开始 时 间 = 201605, GENA = 201405, FRRAPONG = 1; 











% 
7 1 [iw 四 % 66% 000.45 EJ mat 了 


n% %6 6667% ons | u 9 


本 入 
mpn | sean EEFT | ETT EE Arman | Ainge mone ante | Sean [es 
bul 1 EJ 4 
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详细 步骤 
1. 以 查看 员 帐 号 登录 BIR。 
2. 选择 “eSpace 报表 > VDN 报 表 > VDN 话 务 量 月 报表 ”。 
3. 设置 查询 时 间 和 系统 NDN 号 ， 单 击 “ 生 成 ”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


A. + 
YLT DL 


。 CS W Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


角色 介绍 


。 业务 主管 的 主要 职责 
o 配置 质 检 关系 ， 分 配 质 检 任 务 ; 
o ”监控 技能 队列 、IVR 的 排队 情况 ; 
o ”查看 话务员 报表 。 

。 业务 主管 的 系统 界面 


eSpace BIR 


ere he 
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。 CMS 系统 可 以 用 于 配置 质 检 关系 ， 监 控 狠 能 队列 。 
。 BIR 系 统 可 以 用 于 查看 话务员 报表 。 
。 本 实例 中 ， 我 们 会 以 业务 主管 Mrs\Li 进 行 真实 场景 模拟 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


角色 常用 操作 


如 何 配置 质 检 关 系 

如 何 监 控 各 技能 队列 当前 业务 情况 
如 何 分 发 质 检 任务 

如 何 配置 校准 任务 

如 何 查 看 座席 在 线 情况 

如 何 查看 座席 话 务 报表 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


MEREKA 


。 由 于 业务 需要 ，Mrs.Li 所 在 团队 新 增 了 几 名 座席 和 质 检 员 
， 为 了 保证 质 检 员 可 以 正常 对 座席 进行 质 检 监 控 ， 老 李 需 
要 给 新 来 的 座席 和 质 检 员 配置 质 检 关系 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 REKA 
用 于 指定 质 检 方 质 检 被 质 检 方 的 范围 。 
质 检 员 为 质 检 方 ， 座 席 为 被 质 检 方 。 
当前 质 检 关系 以 组 为 单位 。 
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质 检 员 组 和 座席 组 配置 关系 后 ， 质 检 员 组 肉 的 所 有 成 员 均 可 以 对 座席 组 里 面 的 
所 有 成 员 进 行 质 检 操作 。 

可 以 创建 多 个 质 检 员 组 和 座席 组 , \ 达 到 质 检 员 /座席 分 层 质 检 的 目的 。 
ee a 
如 图 座席 C， 如 果 需 要 被 质 检 员 组 质 检 ， 则 需要 加 入 到 座席 组 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


MEREKA 


9% crise RORY | 指标 监控 | SKARA | 自 定义 监控 录音 管理 SRAWE 。 监控 管理 务 评 管 理 | 质 检 计划 管理 | 系统 管理 
CTi] 


Ï sui 


han 质 检 关系 管理 
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46 Sf 
月 景 信 息 


CMS 系统 中 ， 质 检 关 系 以 组 对 组 关系 存在 ， 即 质 检 员 分 组 和 座席 分 组 配置 质 检 
关系 后 ， 质 检 员 分 组 的 所 有 成 员 均 对 座席 分 组 的 座席 成 员 具 有 质 检 权限 。 
本 实例 中 ， 只 需要 将 质 检 员 / 座 席 加 入 对 应 的 分 组 即 可 。 
详细 步骤 

1 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 

2 选择 “考评 管理 > 质 检 关系 管理 ”。 

3. 在 用 户 组 导航 树 下 ， 选 中 座席 分 组 ， 单 击 “ 修 改 ”。 

本 实例 以 新 增 座席 为 例 。 如 果 需 要 新 增 质 检 员 ， 请 选择 质 检 员 分 组 。 
A 单 击 “新 增 组 成 员 ”。 
6. 勾 选 待 新 增 的 座席 ， 单 击 “ 确 认 ”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


监控 排队 量 


。 Mrs.Li 需 要 密切 关注 自己 管辖 范围 内 的 技能 队列 或 IVR 的 业 
务 呼叫 量 和 排队 量 ， 便 于 及 时 了 解 和 调整 业务 。 
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。 如 果 某 个 技能 队列 /IVR 排队 量 明 显 上 升 具 老 李 就 需要 考虑 增加 座席 /优化 济 程 。 
。 如 果 某 个 技能 队列 /IVR 业务 量 持续 低迷 ， 老 李 就 可 以 考虑 减少 座席 /撤销 流程 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


监控 技能 队列 排队 量 


Y cise BRR KEAR) 当天 趋势 监控 | 自 定义 监控 RARE SHEE AEH | 考评 管理 | 质 检 计 划 管理 | 系统 管理 


Aa | TRREMIZI ie R 格 化 展示 4 : 
aan 示 指 标 
‘tas RIA ao) 。 


neag REMARK enyan anega MR WRAL AERA OCE | aman | SATIE | DATER | PASTE | RROD | mR 


技能 队列 指标 监控 图 图 形 化 展示 指标 技能 队列 指标 监控 图 T 
18 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “指标 监控 > 语音 技能 队列 监控 ”。 
3. 查看 各 技能 队列 的 排队 呼叫 数 等 指标 信息 。 
= CMS 最 多 显示 10 个 技能 队列 信息 。 如 果 需 要 查看 其 他 技能 队列 信息 ， 请 单 
击 技能 选择 进行 调整 。 
a ”列表 和 监控 图 中 展示 的 监控 指标 可 以 由 业务 主管 在 “监控 管理 > 监控 对 象 
配置 “下 进行 配置 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


监控 IVR 呼叫 量 


$ cus 座席 监控 | Si SZARA | 自 定义 监控 | 录音 管理 SHER ARRE 考评 管理 质 检 计 划 管 理 | 系统 管理 
Ana TVR 监 控 - 
RERR>WVRER 


IVR 当天 呼叫 情况 IVR 请 求 数 监控 


IVR 中 各 业务 请 求 占 比 


IVR 监控 指标 
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详细 步骤 
1. 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “指标 监控 > IVR 监 控 ”% 
3. 查看 IVR 流程 的 通话 数 和 通话 率 信 息 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


分 发 质 检 - 任务 


。 Mrs.Li 每 天 会 将 座席 当天 的 录音 分 发 质 检 员 ， 让 其 进行 质 
仿 评 分 ， 作 为 考评 座席 的 重要 依据 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


分 发 质 检 - 验证 (1) 


Yë cuse ASL | MERS i SRODAN GENS | RAWE SHRTH | 监控 管理 AHEM Bete) 系统 管理 
eean 
tat fea mT an 
任务 状态 ORAIS 创建 时 间 ERNA RAE RRA RMA Mäh 任务 类 型 až 


TRR 记录 数 An ai 任务 类 型 
发 有 记录 
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e 详细 步骤 
1 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 
2. 选择 “ 质 检 计划 管理 > 质 检 任务 ” 
a An 
4. 配置 任务 信息 。 
任务 信息 设置 该 任务 的 起 始 时 间 和 结束 时 间 。 
5. 配置 质 检 员 信 息 。 
质 检 员 信 息 指定 了 该 条 质 检 任 务 分 发 给 哪个 质 检 员 。 
6.、 配 置 录音 文件 信息 。 
录音 信息 指定 了 该 质 检 任务 中 的 录音 文件 信息 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


分 发 质 检 - 验证 (2) 





RRRA 
录音 开始 时 间 [2014-04-29 00:00:00 E) FARNA [2014-05-29 23:59:59 E] 
Brd z z] [ 








=) 
L 
北 务 类 





100867 2014-04-29. 2014-04-29.. iRMIFA 未 考 1 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


分 发 校准 任务 


。 一 般 新 入 职 的 质 检 员 对 考评 的 力度 掌握 不 是 很 到 位 ， 所 以 
Mrs.Li 会 组 织 几 次 校准 任务 ， 帮 助 新 质 检 员 校准 自己 的 考 
评 力度 。 
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校准 任务 概念 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


。 创建 一 个 质 检 任务 ， 同 时 分 发 给 老 质 检 员 和 新 质 检 员 ， 并 
指定 一 ee 
待 所 有 质 检 员 均 评分 完 ， 质 检 员 可 以 看 到 自己 的 评分 


和 标准 分 参考 ， 


Ai 
e 
, 8 质 检 员 A 


1. 业 务 主管 创建 校准 任务 3. 分 发 质 检 任务 N 
CMS 服务 Ell 辫 质 检 员 考评 分 作为 标准 分 
9 4. 质 检 员 评分 


2.CMS 获 取 录 音 文 


文件 服务 器 1 
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2 局 动 校准 任务 后 ， 质 检 
3.” 待 所 有 质 检 员 评 分 结 


E 
业务 主管 创建 校准 任务 ， 


ne g meake 


标准 分 : 50 
质 检 员 C: 30 a 


W Huawei 


创建 任务 时 ， 会 制定 质 检 员 名 单 、 标 准 分 和 录音 文件 。 
令 员 分 别 对 相同 的 录音 文件 进行 评分 。 
吉 束 后 .” 质 检 员 可 以 查看 自己 的 评分 和 标准 分 。 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
分 发 校准 - 任务 


此 cuse BRS | 指标 监控 | 当天 趋势 监控 | 自 定义 监控 | 录音 管理 SHARE | 监控 管理 | 考评 管理 | 质 检 计划 管理 | 系统 管理 


质 检 计 划 
查询 
FRN Mi HAM we 


GUS MOIS 开始 时 间 ARNE 完成 度 记录 数 AR Mi 
全 有 记录 
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1. 
2. 
3. 


详细 步骤 


以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 

选择 “ 质 检 计划 管理 > 校准 任务 ” 

单 击 “ 新 增 ”。 

配置 任务 信息 。 

任务 信息 设置 该 任务 的 起 始 时 间 和 结束 时 间 ， 并 指定 了 考评 模板 。 
考评 模板 中 包含 了 一 个 或 多 个 考评 项 。 考 评 项 为 评分 维度 ， 如 礼貌 。 
配置 质 检 员 信 言 息 。 
A 
为 标准 分 ， 公示 给 该 任务 中 的 所 有 质 检 员 。 

配置 录音 We 

录音 信息 指定 了 该 校准 任务 中 的 录音 文件 信息 。 
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分 发 校准 - 验证 


(sete 





任务 信息 
= 


ho Te] 条 a 








[2014-05-30 00:00:00 | 


amie E 








EES 


mA 未 考评 
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查看 校准 结果 


。 校准 任务 指定 的 质 检 员 均 完成 评分 后 ， 质 检 员 可 以 查看 结果 。 


Aua hose 
在 者 详细 
任务 名 各 Pent 图 ama 


HRS WERT MAI 二 kR aR an asam 
号 号 a n a 


任务 名 称 开始 时 间 SENA 


itas 


hea 


录音 结 素 时 则 


Rang 
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e 只 有 参与 校准 任务 的 质 检 员 才 可 能 查看 对 比 结 
e 详细 步骤 
1. 以 质 检 员 帐号 登录 CMS 。 
2. 选择 “录音 管理 > 待 办 事项 ”。 
3， 选择 校准 任务 ,s 单 击 , 任务 录音 明细 ” (图 标 ) o 
4. Ah “ARINE > (图 标 ) 。 
可 以 查看 自己 的 考评 分 和 指定 质 检 员 的 标准 分 ， 进 行 评 分 纠正 。 
例如 本 次 对 比 ， 发 现 自己 的 评分 分 数 偏 高 ， 下 次 碰 到 类 似 情 况 时 ， 可 以 提高 自 
己 的 评分 要 求 。 
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查看 座席 在 线 情况 - 任务 


。 运营 过 程 中 ，Mrs.Li 还 会 时 常 关 注 组 内 座席 的 在 线 情 况 ， 
以 便 及 时 了 解 当 前 业务 资源 信息 。 
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查看 座席 在 线 情况 - 验证 


Pak OFXSR PARNA SHANA ARNE ANWR BHA Aare 


ra 
mms ee | EB t 











EEE BETsae pr»kaS 
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说 明 
座席 监 6 控 图 需要 在 “监控 管理 > 座席 监控 配置 ”下 进行 配置 后 才能 使 用 ， 并 且 
业务 主管 只 能 看 到 与 自己 存在 质 检 关 系 的 座席 信息 。 
ane 

1 以 配置 管理 员 帐 号 登录 CMS。 

2. 选择 “座席 监控 六 座席 监控 图 ”。 

3. 选择 监控 图 ; 

可 以 在 监控 图 上 查看 组 员 的 在 线 情 况 。 
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查看 话务员 报表 - 任务 


。 每 隔 一 段 时 间 ，Mrs.Li 会 查看 座席 的 话 务 数据 报表 ， 以 便 
了 解 座席 的 业务 情况 。 
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查看 话务员 报表 - 


ERAPLABE(Y x 
Be sauet Cimi ? mih 


amuse 
2014-08-03 
ihih 
=F rr DIMA ioe 
D SAAR AIR 
ARANBAERA 
ZsASaNAHAN 
SrASBNAHSE 
SAAR RHEE 
D a RRRHAA RE, 
SME aE 
arasanajani 
FRAARDINEN 


ECE 
BSAPLABARA ern Nah Ber SHR ire oS ANRE D 7 MM 


ana 第 页 , 共 需 四 
话务员 呼出 简要 日 报表 
开始 时 间 = 加 14.05.02; ARNA = 201406.03; 组 号 = sj); IB = qm AP, 


呼出 成 功率 ”| 呼出 通话 时 长 
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e 详细 步骤 
1 以 查看 员 帐 号 登录 BIR。 
2. 选择 “eSpace 报 表 > 话务员 报表 > 话务员 呼出 简要 日 报表 ”。 
3. 设置 查询 时 间 和 系统 /VDN/ 工 号 信息 ， 单 击 “ 生 成 ” 。 
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A + 
J 败 4 以 -人 
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7J 
-=A 


。 质 检 员 的 主要 职责 
= 实时 监控 座席 状态 ， 并 对 座席 进行 强制 示 忙 / 示 闲 操作 ; 
o 通过 监听 、 插 入 、 录 音 回放 等 操作 ， 评 价 座席 服务 质量 。 
。 质 检 员 的 系统 界 
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本 实例 中 ， 我 们 会 以 质 检 员 小 王 进行 真实 场景 模拟 。 
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角色 常用 操作 


如 何 更 改 座席 状态 
如 何 监听 座席 通话 
如 何 插入 座席 通话 
如 何 回放 座席 录音 
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强制 更 改 座席 状态 - 任务 


。 在 监控 过 程 中 ， 小 王 发 现 座席 甲 已 经 连续 休息 超过 30 分 钟 ， 
并 且 此 时 话 务 量 相当 繁忙 。 
于 是 ， 小 王 决定 强制 将 座席 甲 示 闲 ， 让 座席 甲 去 接听 来 话 。 
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强制 更 改 座 席 状 态 - 验证 


录音 管理 | 多 次 体 管理 。 监控 管理 


省 近 阳 统计 信息 :个 , 计谋 状态 ) 
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详细 步骤 

1. 以 质 检 员 账号 登录 CMS。 

2 选择 “座席 监控 > 座席 监控 图 ”。 

3. PAPER, A> * 强 制 示 闲 ”。 

强制 更 改 状态 后 ,座席 状态 会 在 5s 后 刷新 。 

强制 示 闲 : 将 休息 态 ， 忙 碌 态 的 座席 状态 更 改 为 空闲 态 。 
强制 示 忙 : 将 空闲 态 的 座席 状态 更 改 为 忙碌 态 。 
强制 签 出 人 \ 将 任何 状态 的 座席 签 出 座席 系统 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


监听 座席 通话 - 任务 


。 座席 甲 进入 空闲 态 后 ， 马 上 被 分 配 一 个 来 话 。 
小 王 决定 监听 其 通话 内 容 ， 以 考核 其 服务 质量 。 
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监听 座席 通话 - 验证 


$% cMse SSS HR SKABAN | 自 定义 监控 RARE SHBEA | 监控 管理 | 考评 管理 weil 
Ana egapmo * ! 


| 37 | GS | FT 


2020 2020 2021 2021 i 
zis ris Erd 
A 4 
\ s = mas 
2024 2024 F 1466 
zis 


zis 
2028 2028 库 磺 详 甸 信 息 
人 L si ERI: 2022 
四 ERA: 2022 
a a ST z 
Amis: 7000 
2032 2032 
kid x ERE: 本 组 2020 耻 
RARE: HORDE; Rical HAY} 
V | ee 站 时 
SRK: HRD, Riiat i 
4 
SAREE: fal 
通 活 状态 : eaf 
emits: Met 


KC Weel | ome 
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e 质 检 员 监 听 座 席 需要 满足 两 个 条 件 : ,1. 登 录 CMS 系 统 时 ， 已 经 配置 电话 号 码 。 
2. 电 话 号 码 已 经 在 UAP 上 注册 ， 并 处 于 可 使 用 状态 。 


。 处 于 被 监听 状态 的 座席 图 标 上 会 有 耳机 类 型 符号 。 
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插入 座席 通话 - 任务 


。 可 能 长 时 间 的 休息 让 座席 甲 尚未 进入 很 好 的 工作 状态 ， 多 
RIVE RE Po 
于 是 ， 小 王 决定 插入 该 通话 ， 对 客户 进行 解释 澄清 。 
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插入 座席 通话 - 验证 


g% cuso WERE | SRE | ARORA | OPXER RARE SHARE ARRE AHEM | Mi 
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回放 座席 录音 - 任务 


。 业务 主管 每 天 都 会 分 发 一 些 座席 的 通话 录音 给 / 
小 王 对 录音 质量 进行 考评 。 
那么 ， 小 王 是 如 何 进行 操作 的 呢 ? 
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回放 座席 录音 - 验证 


ge CMIS egari tiene SRANAN | ORXAN) Rane) SNARE 监控 管理 务 评 管理 质 检 计 划 管理 | 系统 管理 
ann norm eats 
asym —— 
任务 名称 回 aena 
任务 状态 a 

任务 名 称 AUS BORIS OATS HAN 结束 时 间 ZAE ee Man es 
meas aie n 126 2014-05-29 19:56:04 2014-06-05 19:56:04 , 


总共 :1 


手动 撒 检 任务 


SRA 


任务 名 称 录 闪 流水 号 结束 时 间 
务 * 1v1a251d20140522t1826204 2014-05-2 pp 
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。 详细 步骤 
1. 以 质 检 员 帐 号 登录 CMS。 
2 选择 “录音 管理 > 待 办 事项 ”\。 


如 果 质 检 员 存在 未 完成 质 检 任 务 ，CMS 系 统 会 在 右 下 角 进 行 待 办 事项 提示 。 单 
击 提示 框 ， 可 以 直接 进入 任务 栏 。 


3， 选择 质 检 任 务 ， 单 击 “ 任 务 录音 明细 ” (按钮 ) 。 

4. 选择 一 条 录音 交 件 ， 单 击 “ 质 检 评 分 ” (按钮 ) 。 
进入 页 面 后 ，CMS 自 动 播放 录音 。 

5. 对 录音 进行 评分 。 
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座席 日 常 操 作 


。 座席 的 日 常 操作 请 参见 《附录 Agent Client 操 作 指南 》。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
pes) (a5 
/AN 结 


配置 管理 员 日 常任 务 操作 步骤 。 

o 新 增 座席 、 新 增 质 检 员 、 配 置 监控 指标 和 告警 

运营 管理 员 日 常任 务 操作 步骤 。 

o ”查看 VDN 监 控 图 、 查 看 VDN 报 表 

业务 主管 日 常任 务 操作 步骤 。 

o 配置 质 检 关 系 、 监 控 技能 队列 、 分 发 质 检 任 务 、 分 发 校准 任务 、 查 看 座席 
在 线 情况 、 查 看 座席 话 务 报表 

质 检 员 日 常任 务 操作 步骤 。 

o 质 检 操 作 、 回 放 录 音 

座席 日 常任 务 操作 步骤 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


. 查阅 软件 联机 帮助 。 
.eSpace CC 产品 文档 - - 操作 与 维护 。 


«| eSpace CC 解决 方案 产品 文档 : 扣 作 与 维护 
eSpace CMS 操作 指南 


介绍 如 何 使 用 eSpace CHS 系 统 进行 质 检 和 监控 * 


系统 管理 员 可 以 对 CMS (Cloud Management System) 进行 同步 WAS (Web Appl 


图 eSpace Agent Manageme 


配置 管理 员 操 作 指 导 
= (espace Cus 操作 指南 配置 管理 员 可 以 对 监控 图 进行 配置 ， 并 且 可 以 给 质 检 员 进行 分 发 质 检 任 务 。 


oR REET 质 检 员 操作 指导 
习 合 配置 管理 员 操作 指导 质 检 员 可 以 对 YDN、IYR、 技 能 队列 和 座席 进行 监控 ， 同 时 可 以 对 座席 进行 相应 
回合 质 检 员 操作 指导 

B cra 父 主题 : 操作 与 维护 

回合 维护 指南 

Ireti 

田 铭 数据 库 备 份 与 恢复 
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如 何 获取 资料 ? 
登录 http:W/enterprise.huawei.com ， 选 择 “服务 支持 > 产品 支持 > 统一 通信 与 
协作 > 联络 中 心 > 联络 中 心 解 决 方案 > eSpace CC "获取 对 应 版 本 的 文档 资料 。 
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Copyright©2014 Huawei Technologies Co., Ltd. All Rights Reserved 
The information in this ment may contain predictive statements includir 
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eSpace 联 络 中 心 系 统 维护 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
一 一 一 
AS 


。 本 课程 主要 介绍 eSpace CC 系统 中 各 组 件 的 日 常 维护 、 
日 志 收 集 、 断 电 重 启 、 数 据 备份 和 密码 修改 。 
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@ ats 


。 学 完 本 课程 后 ， 您 将 能 够 : 
掌握 eSpace CC 系统 日 常 维护 
熟悉 eSpace CC 系统 日 志 收集 方法 
掌握 eSpace CC 系统 断 电 后 的 上 电 有 顺序、 手工 启动 各 服务 的 方法 


熟悉 eSpace CC 系统 备份 的 场景 和 策略 
掌握 eSpace CC 系统 涉及 的 各 用 户 密码 的 修改 
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护 


y Management 


network 


Web/ 邮 件 / 
社交 媒体 用 户 


ra 5 & (ow 


电话 线 座席 PC 和 电话 质 检 员 PC 和 电话 A 管理 员 
+ 
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CC 系统 日 常 维护 


@ CC 系统 日 志 收 集 


C3 CC 系统 断 电 重启 


d cc 系统 数据 备份 


ise.huawei.coi 
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。 由 于 业务 部 件 、 BRERA REE, 所 以 完成 各 部 件 的 检查 
项 后 ， 需 要 同时 检查 操作 系统 。 


xX 
< 
S 
S 
Q 
S 
N 
S 


统一 网 关 
(UAP3300) 


日 常 维护 --- 统 一 网 关 (UAP3300) 


数据 库 文件 服务 器 











告警 处 理 : 











双击 告警 记录 ， 在 “查看 详情 ”中 单 击 “处 理 建议 ”。 
enterprise.huawei.com 


W Huawei 
@ 


详细 操作 方法 ， 请 参见 《eSpace UAP3300- 产 品 文档 》 的 “ 例 行 维护 ”。 
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日 常 维护 --- 统 一 网 关 (UAP3300) 
nee 数据 库 
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。 详细 操作 方法 ， 请 参见 《eSpace UAPaghb se 的 “ 例 行 维护 ”。 


se 
oS 
<> 
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S 
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日 常 维护 --- 统 一 网 关 (U2980/2990) 
coke oes 数据 库 


ext 110.174.5.209:104174.5.209jCDE 拧 全 管理 应 | | 
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告警 处 理 : 
双击 告警 记录 ， 在 弹出 的 对 话 框 中 单 击 - 装 细 o 
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详细 操作 方法 ， 请 参见 《eSpace U2980FFm X4) Bk «eSpace U2990 产品 
文档 》。 
关键 操作 : 
1. 登录 到 CDE。 
默认 帐号 /密码 :admin/eSpaceU2900 
2 选择 告警 > 告警 浏览 。 
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日 常 维护 --- 统 一 网 关 (U2980/2990) 


10.174.5.209:1 D 


FRO WPW ABO BEY BOW wae 
告警 信息 ProB Q FA 2 wm: 17 次 要 : 22 提示 : 1 收复 0 
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四 No7 中 继 电 路 状态 | 
四 MSU 音频 状态 i a 0 5 
MEM 枯 态 ae eae 
CMU 资 源 使 用 监控 
BAM 日 志 操作 
四 IPM 通 道 枯 态 
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| 00:00:55 
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详细 操作 方法 ， 请 参见 《eSpace U2980FFm X4) Bk «eSpace U2990 产品 
文档 》。 
关键 操作 : 
1. 登录 到 CDE。 
默认 帐号 /密码 : admin/eSpaceU2900 
2. ete “ie” MSs 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 统 一 网 关 (U2980/2990) 


> ME 设备 管理 
= MOS 硬件 管理 
B 


Oh 单 板 加 载 进度 管理 


单 板 安装 进度 管理 


Gp BRER 
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关键 操作 
1. 登录 到 CDE。 
默认 帐号 /密码 : admin/eSpaceU2900 
2， 在 设备 面板 上 双击 机 架 。 
3. 查看 单 板 状 态 信息 s 
通过 双击 面板 边框 * 可 以 对 前 /后 插 板 进行 切换 。 
面 框 颜色 意义 : 
a Vk: AS 
sm 红色 : 故障 
» 绿色: 主 用 正常 
ma KE: 备用 正常 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 操 作 系统 
操作 系统 


om: 


内 存 使 用 率 


| 


磁盘 空间 


\ 检查 标准 : 


志 
系统 日 志 CPU 占 用 率 建 议 < 60%. 


CPU 占用 率 = (1—“id”) x 100%, ，"id" 表 示 CRU 空 闲 率 。 
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e 详细 步骤 
1. 以 root 用 户 登 录 操 作 系 统 。 
2 查看 操作 系统 的 CPU 占用 率 。 
top 
e 如 果 CPU 占 用 率 或 内 存 点 用 浆 接 近 于 参考 标准 定义 的 数值 ， 请 进行 以 下 操作 : 
1. 通过 top 命 令 查 看 进程 。 
2. 通过 kil|~9 PID 命 令 关闭 与 服务 无 关 的 进程 ， 释 放 资 源 。 
其 由 PIBj 指 进程 号 。 
注意 : kill -9 PID 命 令 具 有 一 定 的 危险 性 ， 误 操作 可 能 会 引起 业务 异常 ， 请 执行 
命令 前 仔细 确认 或 者 向 相关 技术 支持 人 员 确 认 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 操 作 系统 

操作 系统 
CPU 占用 率 
内 存 使 用 率 


磁盘 空间 ay. 
检查 标准 : 


\ 内 存 使 用 率 建议 < 80%。 


系统 日 志 内 存 占用 率 = Total 的 (used/total) x 100% 
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e 详细 步骤 
1. 以 root 用 户 登 录 操 作 系统 。 
2 查看 操作 系统 的 内 存 使 用 率 。 
free 
e 如 果 CPU 占 用 率 或 内 存 点 用 率 接近 于 参考 标准 定义 的 数值 ， 请 进行 以 下 操作 : 
1. 通过 top 命 令 查 看 进程 。 
2. 通过 kil|~9 PID 命 令 关 闭 与 服务 无 关 的 进程 ， 释 放 资 源 。 
其 中 PIB 指 进程 号 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 操 作 系统 
操作 系统 数据 库 


CPU 占 用 率 


| 


内 存 使 用 率 


磁盘 空间 


CTI-01:~ # 


ane 人 查 标准 : 
磁盘 占用 率 建议 小 于 80%。 
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e 详细 步骤 
1. 以 root 用 户 登 录 操 作 系 统 。 
2. 查看 磁盘 空间 。 
df —h 


e 如 果 磁 盘 空 间接 近 于 参考 标准 定义 的 数值 ， 请 进行 以 下 操作 : 
1. 以 root 用 户 登 录 操 作 系 统 
2 查看 文件 夹 和 文件 大 小 。 
du.-h--max-depth=1 X#E 
其 中 : --max-depth 为 查看 的 文件 目录 的 级 别 。1 为 查看 下 一 级 目录 下 的 所 有 文件 
和 文件 名 。 
3. 看 是 否 有 无 关 文件 ， 如 果 有 请 释放 资源 。 否 则 请 添加 磁 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 操 作 系统 
操作 系统 数据 库 


CPU 占用 率 


| 


内 存 使 用 率 


| 


磁盘 空间 检查 标准 : 


日 志 中 无 以 下 异常 提示 : 
e WARNING/Warning/warning 
= e ERROR/Error/error 


e FAIL/Fail/fail 
e PANIC/Panic/panic 
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详细 步骤 
1. 以 root 用 户 登录 到 操作 系统 。 
2 进入 系统 日 志 所 在 目录 。 
cd /var/log 
3. 查看 日 志 内 容 。 
= ”查询 统计 数量 : cat messages | grep X#7 | we -l 
» 查询 具体 信息 : cat messages | grep <#F 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维 护 --- 业 务 部 件 “CTI 组 件 ) 
业务 部 件 


HUAWEI 智能 呼叫 中 心 集中 监控 系统 
ont 








当前 位 置 :集中 监控 系统 > 监控 > 设备 监控 : Aplogic 
DataStastion = FRR T 
1 Aplogic 10.174.5.142 
2 Aplogic 10.174.5.146 
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CTI 组 件 包 括 : CTI 核 心 组 件 (CTI Servers “CCS, CTl-Link) ~ IVR, OBS, 
ApLogic 等 。 
以 系统 管理 员 登 录 系 统 监控 合 . 
”登录 格式 : https://WAS I1P 地 址 :8443/sysmonitor 
”默认 账号 /密码 :eti-1234 
详细 操作 方法 ， 请 参见 《CC 产品 文档 》 中 的 “操作 与 维护 ”的 维护 指南 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 业 务 部 件 (Agent 和 ICS) 
业务 部 件 


Ge Agent Management APWE BARE ERROMARA SRROMAMA FRR 


CTI 组 件 


cm > 


DataStation 


互联 接口 网 关 
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以 系统 管理 员 登 录 Agent Management. 
a ”登录 格式 : https://Agent Management IP 地 址 :9043/agentmanagement 
”默认 账号 /密码 : admin/Huawei@123 
实时 监控 : 如 果 检 测 到 服务 的 状态 为 非 “ 工 作 中 ”， 说 明 其 运行 异常 。 请 重 局 
异常 的 服务 器 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 业 务 部 件 (CMS) 
业务 部 件 


a 登录 CMS 系 统 : 
系统 管理 员 或 质 检 员 能 正常 登录 表示 运行 正常 。 


a 查看 进程 : 


ps -ef | grep cms 
可 以 查 到 进程 ， 表 示 程 序 已 经 启动 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 业 务 部 件 (BIR) 
业务 部 件 


A 
CT 组 件 a 登录 BIR 系 统 : 
y 系统 管理 员 或 报表 查看 员 能 正常 登录 表示 运行 正常 。 
Agent 和 ICS 通过 命令 查看 : 
以 root 用 户 登 录 BIR 服 务 器 。 
进入 执行 程序 所 在 目录 。 
cd $ReportServer/bin 
查看 BIR 的 运行 状态 。 
DataStation ./wrapper.sh status 


显示 如 下 信息 ， 表 示 运 行 正常 。 
Report_System_2011-11-10_11-04411 is running (5644) 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 业 务 部 件 (DataStation) 
业务 部 件 


CTI 组 件 使 用 DataStation 客 户 端 能 正常 登录 服务 端 。 
v 
Agent 和 ICS 


DataStation 
User nane" þe 
Password” Fe 
uRL*[192.165.1.121:5150 x] 


DataStation > 
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e 详细 步骤 
1. 获取 DataStation 客 户 端 软件 到 本 地 PC 机 。 
该 软件 存放 在 : 


“eSpaceReport_Tools_ Datastation.zip\eSpaceReport_Tools_Datastation\Da 
taStation\02 Software\DataStation_V100R001C04SPCXXX_client”.. 


2. 双击 “DataStation';exe"， 运 行 DataStation 客 户 端 。 

3. 在 DataStation 主 界面 ， 选 择 “Session > Connect” 。 

4 输入 用 户 名 、` 密 码 、DataStation 服 务 器 地 址 和 端口 号 。 
默认 帐号 /密码 : admin/admin123Q!， 默 认 的 端口 号 为 5150。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 数 据 库 
Laaf Me 


数据 库 状态 
表 空间 状态 


表 空 间 使 用 率 


检查 标准 : 
listener 状 态 正 常 。 
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详细 步骤 
1. 以 oracle 用 户 登 录 数 据 库 服务 器 。 
2. 查看 监听 状态 。 
Isnrctl status 
listener 状 态 必 须 正 党 SN 否则 将 导致 应 用 无 法 接 入 数据 库 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 数 据 库 
数据 库 


表 空 间 状态 GAD ait 
| 检查 标准 : 
表 空 间 使 用 率 OPEN_MODE 为 ” READ WRITE” . 


W Huawei 
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详细 步骤 
1. 以 oracle 用 户 登 录 到 数据 库 服 务 器 ; 
2 连接 数据 库 。 
sqlplus "/as sysdba” 
3. 查询 数据 库 状 态 。 


select open\mode from v$database; 


日 常 维护 --- 数 据 库 
业务 数据 库 


数据 库 
(RAC) 状态 


表 空 间 状态 


| 


表 空 间 使 用 率 
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详细 步 又 


1. 


2. 


以 grid 用 户 登 录 数 据 库 服务 器 。 
查看 RAC 资 源 状 态 。 
crsctl stat res -t 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


令 查 标准 : 
资源 状态 均 为 
ONLINE. 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 数 据 库 
业务 部 件 数据 库 文件 服务 器 


监听 状态 
l 


数据 库 状态 


令 查 标准 : 
表 空 间 状 态 为 
REARS ONLINE. 


表 空 间 使 用 率 
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e 详细 操作 
1. 以 oracle 用 户 登 录 数 据 库 服务 器 。 
2. 连接 数据 库 。 
sqlplus / as sysdba 
3. 查询 表 空 间 状 态 
select TABLESPACE _NAME,STATUS from dba_tablespaces; 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 数 据 库 
数据 库 


| 


数据 库 状 态 


| 


表 空 间 状态 


Em - 
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检查 标准 : 
表 空 间 使 用 率 小 于 75%。 





。 详细 步骤 
1. 以 oracle 用 户 登 录 到 数据 库 服 务 器 ; 
2. 连接 数据 库 。 
sqlplus / as sysdba 
3. 查询 数据 库 表 空间 使 用 率 。 
selectef.tablespace_name, round(ef.used_space/(1024*1024)) 
used_space, round(fs.total_space/(1024*1024)) total_ space, 
round(ef.used \space/fs.total_space*100,2) used_rate, 
round((fs.total_space-ef.used_space)/fs.total_space*100,2) 
free_rate from (select cf.tablespace_name,sum(df.bytes - cf.free_bytes) 
used_space from(select tablespace_name, file_id, sum(bytes) 
free_bytes from dba_free_space group by tablespace_name, file_id ) 
cf,dba_data_files df where cf.tablespace_name = df.tablespace_name and 
cf.file id= df.file_id group by cf.tablespace_name) ef,( select 
tablespace_name, sum(case when autoextensible='YES' then maxbytes 
else bytes end) total_space from dba_data_files group by 
tablespace_name) fs where ef.tablespace_name = 
fs.tablespace_name; 


如 果 数 据 库 空间 过 小 ， 请 执行 以 下 语句 增加 数据 文件 
alter tablespace TABLESPACENAME add datafile 'filePath' size 
SPACESIZE; 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 钊 维护 --- 文 件 服务 加 


文件 服务 器 


am- 


OFFLINE 
ONLINE 


an 令 查 标准 : 
磁盘 空间 = i 人 
1. SYSTEM STATE 区 域 主 备 机 状态 均 为 RUNNING 。 


2. GROUP STATE 区 域 主 备 机 状态 一 方 为 ONLINE， 
一 方 为 OFFLINE。 
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W Huawei 


详细 操作 
1. ”以 root 用 户 登 录 文件 服务 器 。 
2. 执行 hastatus -sum 命 令 查看 VCS 状 态 信 息 。 
详细 信息 ， 可 以 通过 执行 hastatus 命 令 查看 。 
= 主 、 备 服务 器 的 总 体 运 行 状态 为 “RUNNING"。 
= 双 机 资源 在 主 备 服务 器 上 的 状态 ， 除 网 卡 资源 外 : 一 方 为 “ONLINE”, 
方 为 “OFFLINE”。 网 卡 资 源 在 两 全 服务 器 上 均 为 “ONLINE”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 名 维护 --- 文 件 服务 器 


VCS 状 态 信息 


Used Available Uses Mounted on 


挂 载 目录 的 磁盘 使 用 率 小 于 80%。 
磁盘 空间 
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e 详细 步骤 
1. 以 root 用 户 登 录 文 件 服务 器 。 
2 查看 磁盘 空间 。 
df /share 
/share 表 示 文 件 服务 器 的 共享 目录 。 
如 果 磁 盘 空 间 达 到 参考 值 ， 请 将 录音 文件 或 话 单 文件 备份 到 其 他 服务 器 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 常 维护 --- 总 结 


统一 网 关 

通过 LMT (UAP3300) 、CDE (U2980/2990) 查看 告警 和 各 单 板 的 
操作 系统 

通过 命令 查看 CPU、 内 存 、 磁 盘 使 用 率 。 


数据 库 

通过 SQL 命 令 查看 数据 库 状 态 、 表 空间 的 使 用 率 等 。 
文件 服务 器 

通过 命令 查看 VCS 状 态 、 磁 盘 使 用 率 。 

业务 部 件 

通过 监控 界面 或 登录 界面 等 方式 检验 部 件 的 运行 情况 。 
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CC 系统 日 常 维护 


CC 系统 日 志 收 集 


g Rei 


4 ‖ cc 系统 数据 备份 


ise.huawei.coi 


Oy 
- W Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


AS TIER IT 4A 


。 如 何 收集 统一 网 关 日 志 
。 如 何 收集 数据 库 和 文件 服务 器 日 志 
。 如 何 收集 业务 部 件 日 志 
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W Huawei 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 志 收 集 --- 统 一 网 关 
文件 服务 器 和 数据 库 ) Lam ) 


设备 类 型 日 志 存放 目录 收集 方式 | 备注 | 
..\LMTServer\File LMT Client 的 “日 常 维护 
UAP3300 | Mng\DeviceLog\ ca > 日 志 收 集 ” 下 打包 下 载 。 


U2980/2990 产 品 文档 : 


SURES 

日 志 分 类 
/opt/HUAWEI/cg Bocce 
U2980/ p/workshop/omu 回 查 询 操作 日 志 
U2990 /share/run_log/d salen 

k 收集 OU 模块 日 志 

ev_log/ 收集 “ 黑 医 子 ” 信息 
回收 集 主 机 进程 日 志 


辐 收 集 单 板 操作 ees, on 


Okta 
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e UAP3300 的 日 志 收集 方法 请 参见 《UAR3300 产 品 文档 》 的 “参考 > ABS 
考 ” 5 
e U2980/U2990 的 日 志 收 集 方法 的 参考 信息 有 两 种 : 
= CDE 联 机 帮助 的 “操作 RLP” 和 “日 志 管 理 ”。 
m 《U2980 产 品 文档 六 或 《U2990 产 品 文档 》 的 “操作 与 维护 > 常用 操作 > 维护 
类 操作 > 收集 日 志 ”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 志 收 集 --- 文 件 服务 器 和 数据 库 


文件 服务 器 和 数据 库 


收集 日 志 工 具名 称 


p17429088_81_Generic.zip 
p17429069_81_Linux-x86-64.zip 


Linux_VCS_info_collect.sh 


详细 操作 ， 请 参见 《eSpace CC 日 志 参考 》 的 “Oracle 数 据 库 ”和 “文件 
服务 器 ”章节 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


日 志 收 集 --- 业 务 部 件 
业务 部 件 


日 志 存 放 目 录 收集 方式 


/home/icd/icddir/log 
/home/gaea/tomcat7/logs 


设备 类 
CTI 组 件 


Agent 
Managament 


Agent Server 
ICS Client 
ICS Gateway 


tet 


home/elpis/tomcat7/logs 
home/athene/tomcat7/logs 
home/prometheus/icsgateway/log/ 


/home/cms/CMS Release/bin/local/ 
/home/cms/CMS_Release/logs/ 


/home/icd/datastation/log 


/opt/HuaweiTechnologies/ReportServer 
/logs 


CMS 


DataStation 
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。 CTI 组 件 的 日 志 信 息 可 以 通过 MainAst 的 \ 百宝箱 > 故障 信息 收集 ”进行 收集 。 
e BIR 的 日 志 信息 可 以 通过 BIR 界 面 的 \ 必 系统 维护 > 其 他 > 日 志 查询 ”进行 收集 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


Am 1A 言 息 收集 --- 总 eZ 


统一 网 天 

通过 LMT (UAP3300) ~ CDE (U2980/2990) 收集 日 志 。 
文件 服务 器 和 数据 库 

通过 脚本 命令 收集 日 志 。 

业务 部 件 

通过 MainAst (CTI) 、 界 面 (BIR) 、 手 工 下 载 (其 他 部 件 ) WA 
式 收集 日 志 。 
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CC 系统 日常 维护 


@ CC 系统 日 志 收 集 


€j CC 系统 断 电 重启 


C] cc 系统 数 据 备份 


ise.huawei.coi 


Oy 
d WA Huawei 





有 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


断 电 重启 --- 上 电 顺 序 


。 在 机 房 断 电 情 况 下 ， 各 服务 器 的 上 电 顺 序 : 


Agent CMS 


存储 j DB/FS æ CTIWA a 
S | 


服务 器 上 电 后 ， 各 服务 均 会 自 启 动 ， 无 需 手 动 再 去 启动 服务 。 
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。 服务 器 上 电 后 ， 各 服务 均 会 自 启动 , ,无需 手 动 再 去 启动 服务 。 
1. 上 电 统 一 网 关 、 存 储 设备 (如 S2600T) 、 交 换 机 

数据 库 /文件 服务 器 

CTI/WAS 

Agent 等 业务 部 件 

CMS/BIR/Datastation 


Or ee o N 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


手动 局 停 服务 〈 供 参考 ) 
(UAP3300) 


默认 帐号 /密码 : 
录 到 UAP3300。 admin/huawei123 





进入 View 模 式 。 


执行 reset board slot n， 重 启 单 板 | n 表 示 单 板 所 在 槽 位 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


= 文件 服务 器 其 他 业务 部 件 


重启 OMU 重启 单 板 


远程 登录 到 OMU。 默认 帐号 /密码 : root/mtcaPass 


本 


执行 omustatus， 查 看 
OMU 是 否 重启 成 功 。 


结果 中 有 23 个 进程 状 
Æ» “Running” 
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远程 登录 OMU 的 方式 与 登录 普通 服务 器 二 样 ， 采 用 SSH 等 远程 登录 工具 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


手动 局 停 服 务 供 参考 ) 


默认 帐号 /密码 : 
admin/eSpaceU2900 








3 | 重启 单 板 。 单 板 启动 顺序 : 
备 SMU-> 主 SMU- 
>CIU/GPU/MSU 
绿色 为 主 用 SMU 板 ， 蓝 色 为 备用 SMU 
板 。 
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e 如 果 您 想 一 次 性 启动 所 有 的 业务 单 板 ， 如 CIU、GPU 和 MSU。 请 您 参考 以 下 方 
xt: 
1. 启动 并 登录 CDE 客 户 端 。 
2 单 击 “ 对 象 导航 树 ”, 页 签 。 
3. ”选择 UAP 网 元 ,. 单 击 右键 ， 选 择 “ 启 动 MML”。 
4. 执行 RST SWBRACK， 重 启 所 有 业务 板 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


手动 局 停 服 务 CHES) 
数据 库 


登录 到 Oracle 服 务 器 。 | 默认 帐号 /密码 : oracle/Oracle-1234 
SHARP MST 


sqlplus / as sysdba 
3 关闭 数据 库 。 shutdown immediate 
Exit 


Soe 


sqlplus / as sysdba 
5 启动 数据 库 。 startup 
Exit 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


手动 司 停 服 务 CHES) 
文件 服务 器 
| “1 | 登录 到 文件 服务 器 。 | 默认 帐号 /密码 : root/Huawei@123 

cd /etc/init.d/ 
ma 


/nfsserver status 

正常 结果 显示 如 下 : 

Checking for kernel based NFS server: 
查看 NFS 服 务 状态 idmapd running K 

mountd running 

statd running 

nfsd running 
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手动 局 停 服 务 供 参考 ) 
CTI 组 件 


登录 到 CTI 服 务 器 。 默认 帐号 /密码 ; icd/Icd1234! 


Main Menu: 
0). Get Process State From MDS 


. Modify Process Setting 
. Delete Process 
= Miers . Get Configuration From CCS 
停止 /启用 进程 。 . Start pees 
. Stop Process 
. Start All Process 
. Stop All Process 
a). Set Alarm Information 
b). Set Reference IP Address 
q). Quit 
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CTI 组 件 包括 : CTI 核 心 组 件 (CTI Servery “CTl-Link, CCS) . IVR, OBS, 
ApLogic 等 。 
CTI 组 件 的 启 停 有 两 种 方法 : 

a ”通过 mdscmd 启 停 

a ”通过 MainAst 启 停 

具体 步骤 请 参见 《8Space CC 产品 文档 》 的 “安装 > 软件 安装 指南 (部 件 
手动 安装 指南 汇总 ) > CTI 安 装 指南 > 安装 呼叫 中 心平 台 > UNIX/Linux 下 安装 
配置 呼叫 中 心平 台 组 件 ” 节 点 下 的 “局 动 呼叫 中 心平 台 ” 和 “停止 呼叫 中 心平 


ZV 
A 


o 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


手动 启 停 服务 〈《 供 人 参考) 


数据 库 文件 服务 器 其 他 业务 部 件 


pose | oe 
Agent 
s 


停 : sh /home/icd/was/apache-tomcat/bin/shutdown.sh 
ja: sh /home/icd/was/apache-tomcat/bin/startup.sh 


停 : sh /home/elpis/tomcat7/bin/shutdown.sh 
sh /home/elpis/tomcat7/bin/startup.sh 


Ë 
B 


ic 
停 : i 
a 停 : sh /home/gaea/tomcat7/bin/shutdown.sh 
fa: sh /home/gaea/tomcat7/bin/startup.sh 
ICS Gatewa promet | 停 : sh /home/prometheus/icsgateway/shutdown.sh 
y heus | 启 : sh /home/prometheus/icsgateway/startup.sh 
A 停 : sh /home/athene/tomcat7/bin/shutdown.sh 
ICS Client fa: sh /home/athene/tomcat7/bin/startup.sh 
CMS on {=: sh /home/cms/CMS _Release/bin/startup.sh K 
JA: sh /home/cms/CMS_Release/bin/stop_cms.sh 
停 : /opt/HuaweiTechnologies/ReportServer/bin/wrapper.sh 
stop 
ea 启 : /opt/HuaweiTechnologies/ReportServer/bin/wrapper.sh 
start 


P ; {=: dststop 
enter] ripatastation i dststart 


。 注意 : Bf, 一定 要 用 安装 用 户 。 
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上 电 顺 序 : 

硬件 类 设备 -》 基 础 软件 -> CTH -》Agent 等 业务 组 件 
-> CMS/BIR/DataStation 

手工 启 停 方法 ， 供 参考 。 


W Huawei 
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CC 系统 日 常 维护 


CC 系统 日 志 收 集 


g cC 系 统 断 电 重启 


Ci cc 系统 数据 备份 


ise.huawei.coi 


Oy 
- W Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


本 市 主要 介绍 


。 备份 场景 
。 备份 策略 


enterprise.huawei.com Wi HUAWEI 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


备份 场景 


。 备份 定义 
o 将 茶 一 时 刻 的 系统 数据 存档 ， 以 备 还 原 使 用 。 


待 备份 设备 备份 服务 器 
或 服务 器 


。 备份 时 间 
o 初始 安装 、 系 统 升级 、 日 常 维 护 、 故 障 恢复 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


备份 策略 --- 统 一 网 关 
统一 网 关 


UAP3300 | 配置 文件 data.bin 每 当 配 置 变化 时 备份 ， 保 存 
最 近 3 次 。 





U2980/ 每 天 凌晨 3 点 半 ， 系 统 启动 
U2990 | 所 有 数据 文件 数据 备份 。 保 存 最 近 10 次 。 
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1.U2980/U2990 备 份 到 OMU 单 板 的 如 下 目录 : 
/opt/HUAWEI/cgp/workshop/omu/share/backup/exp_backup/Exp_TabFile_YY 
YYMMDDHHMMSS .tar.gz 


2.UAP3300 具 体 的 备份 操作 请 参 册 <%UAP3300 产 品 文档 》 的 “数据 备份 ”。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


备份 策略 --- 数 据 库 
数据 库 


W Huawei 





。 关键 步骤 如 下 。 详 细 信 息 请 参见 《eSpace'CC 产 品 文档 》 的 “操作 与 维护 > 数 
据 库 备份 与 恢复 ”。 
1. 备 份 前 准备 
a) 备份 spfile 参 数 
检查 db_recovery-file_dest 路 径 
检查 数据 库 是 否 为 归档 模式 
检查 备份 目录 和 空间 
检查 备份 数据 的 保留 策略 
”打开 控制 文件 的 自动 备份 
d 检查 自动 备份 的 路 径 
h) “检查 归档 日 志 的 产生 间隔 
) “检查 数据 库 的 时 间 格 式 
2. 备 份 操作 
a) 创建 备份 脚本 目录 
) ”增加 数据 库 全 备份 脚本 
9 删除 归档 日 志 脚 本 
) 设置 备份 定时 任务 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


备份 策略 --- 文 件 服务 器 
文件 服务 器 


备份 信息 备份 方式 备份 策略 


= h 


存 一 年 。 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


备份 策略 --- 业 务 部 件 

业务 部 件 
备份 信息 备份 方式 | 。 备份 策略 
ae 


ame 


保留 最 近 3 次 
ee ramet 


人 


在 BIR 界 面 的 \“ 系 
报表 模板 和 配置 信息 自动 RAP > 升级 与 
BOM 中 上 自行 定义 


W Huawei 


e CTI 组 件 包括 : CTI 核 心 组 件 (CTI Server.~CTI-Link, CCS) . IVR, OBS, 
ApLogic 等 。 


e Agent 和 ICS 组 件 的 安装 用 户 分 别 为 : 


Agent Management: ,gaea 
Agent Server: .elpis 
ICS Gateway; prometheus 
ICS Client: \athene 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


数据 备份 --- 总 结 


。 数据 备份 使 用 场景 : 
o 初始 安装 、 系 统 升级 、 日 常 维护 、 故 障 恢 复 
。 备份 策略 
o 本 节 提 供 的 备份 策略 只 是 建议 ,不同 的 局 点 可 以 根据 实际 情况 
自行 定义 。 
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CC 系统 日常 维护 


e CC 系统 日 志 收 集 


名 | CC 系统 断 电 重启 


C] cc 系统 数据 备份 


ise.huawei.coi 


Oy 
d WA Huawei 





HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


本 节 主 要 介绍 


如 何 修改 统一 网 关 用 户 密码 
如 何 修改 操作 系统 用 户 密码 
如 何 修改 应 用 程序 用 户 密码 
如 何 修改 数据 库 用 户 密码 





W Huawei 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


用 户 类 型 简介 


。 为 了 保证 CC 系统 的 安全 性 ， 建 议 每 6 个 月 修改 一 次 用 户 密码 。 
CC 系统 的 用 户 包 括 以 下 几 种 : 


详细 请 参见 《eSpace CC 产品 文档 》 中 “参考 ”章节 的 X “用户 清 单 ”。 
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统一 网 |UAP3300 admin/huawei123 (View 模 式 ) 
关 /huawei123(Config 模 式 ) 
U2980 /U2990 admin/eSpaceU2900 
system/eSpaceU2900 
administrator/eSpaceU2900 


SUSE root/Huawei@123 


Oracle oracle/Oracle1 23! 
grid/Grid123!(CRS 集 群 软件 安装 用 户 ) 


icd/ 安 装 时 自己 定义 | 
CMS 


cms/Huawei@123 (iDeploy 安 装 ) 


SAF | CTI 1/cti-1234( 系 统管 理 员 ) 


101/VDN 管 理 员 密码 由 系统 管理 员 配 置 
BETE 5 TEH a atta 


cvs N ë 
ee emmers 


数据 库 | 系统 用 户 SYS/Sys1234! 
SYSTEM/System123! 


Mb FA icd/ 密 码 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 
《CTI 数 据 源 用 户 ) 


业务 用 户 was/ 密 码 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 
GWAS 数 据 库 用 户 ) 

业务 用 户 gaea/ 密 码 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 
(Agent 数 据 库 用 户 ) 

业务 用 户 wecc/ 密 码 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 
(文本 存储 数据 库 用 户 ) 
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密码 修改 ---UAP3300 用 户 
(UAP3300) 操作 系统 


JAP OS V108R8062C0 CS66 <built on Apr 2 2613) on UAP3366 MCU 


1 


[.login >J L 
[.password .] Password:> 


. 远程 到 UAP3300。 
. 进入 View 模 式 。 


[.password .] Password:> 


[.result .] succeed 3 
[xUAP3380Cconf ig) Mconfig modify loginpassword 


. 进入 config 模 式 。 
Input your new L ss 
ord -] New Pa z TR 
sca 13 Oonltam Peaosi 4. 修改 密码 。 
essfully changed pa : 
分 为 查看 模式 和 修改 模式 
两 种 密码 。 
Input your new e 
d .] New 
-] Confirm P 


fully changed pa 


Command executed su 
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修改 view 模 式 的 密码 : 

config modify loginpassword (admin 的 密码 ， 默 认为 admin) 
修改 config 模 式 的 密码 : 

config modify enablepassword (en 后 面 的 密码 ， 默 认为 admin) 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 ---U2980/2990 用 户 


统一 网 天 
(U2980/2990) 


用 户 名 : 
密码 : 
服务 器 : 
用 户 类 型 : 





De stecnta | 、 


[admin 


ete 


| 


VIM:10.166.10166 |) 
本 地 用 户 =| 


BRO 离线 (O) BLO 


操作 系统 应 用 程序 数据 库 


@ U2980/2990 共 有 帐号 管理 员 、 系 统 用 户 和 操作 员 三 个 用 户 。 
账号 管理 员 可 以 修改 其 他 用 户 的 密码 ; 其 他 用 户 只 能 修改 自己 的 密码 。 
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e OMU CDE 客 户 端 的 用 户 修改 密码 ， 需 要 先 登录 CDE 上 。 


eSpaceU2900 


SpaceU2900 
SpaceU2900 
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密码 修改 --- 操 作 系统 类 用 户 
操作 系统 数据 库 


, 
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e root 用户 有 修改 其 他 用 户 密码 的 权限 。 命 令 为 passwd HAE. 
e 涉及 用 户 及 默认 密码 包括 : 


rR | 


安装 时 自己 定义 
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密码 修改 --- 应 用 程序 类 用 户 
应 用 程序 数据 库 


。 应 用 程序 包括 CTI 的 Web 配 置 人 台 、WAS 配 置 助手 、Agent 
Management、CMS 和 BIR。 


修改 方法 
登录 相应 系统 ， 在 系统 中 进行 修改 。 


详细 操作 ， 请 参见 《eSpace CC 安全 维护 》。 
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。 应 用 程序 用 户 密码 如 下 : 
































1 ( 
BELS 
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密码 修改 --- 数 据 库 用 户 
数据 库 


。 数据 库 分 为 系统 用 户 和 业务 用 户 两 类 。 


。 即 sys 和 system 用 户 。 


E 。 即 icd、was、gaea 和 wecc 用 户 。 


注意 : 修改 业务 用 户 密码 后 ， 需 要 同步 
修改 其 他 系统 (如 BIR) 的 数据 库 信息 。 
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业务 用 户 ICTI 数 据 源 有 用户 icd 加载 UIDB 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 。 


WAS 24 Æ A was 回 加 载 UIDB 数 据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 
Agent 数 据 库 用 户 gaea 向 加 载 Agent 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 。 
艾 本 存储 数据 库 用 户 wecc | 向 加 载 文 本 存储 数据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 











HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 数 据 库 系统 用 户 


TE 
1 以 oracle 用 户 登 录 到 数据 库 服务 | 默认 帐号 /密码 : 
器 。 oracle/Oracle123! 


alter user sys identified by 


kkkkkkkk. 


alter user system dente 


by (Atel Ral 


修改 系统 用 户 密码 。 
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SYSTEM System123! 
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密码 修改 --- 数 据 库 业务 用 户 


数据 库 业 务 用 户 修改 方式 跟 系统 用 户 修改 方式 相同 。 
具体 方法 请 参见 密码 修改 --- 数 据 库 系统 用 户 。 


数据 库 业 务 用 户 密码 修改 后 会 对 其 他 部 件 有 影响 ， 具 体 如 下 : 


oe 


| 
I 
I 
1 
f 
I 
I 


i 
1 
I 
fi 
了 
1 


2 


wk hse ln i ela 
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业务 用 户 |CTI 数 据 源 用 户 icd 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 
WAS 数 据 库 用 户 was 向 加 载 UIDB 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 。 


Agent 数 据 库 用 户 ga6a 向 加 载 Agent 数 据 库 脚本 的 人 员 获 取 。 


文本 存储 数据 库 用 户 wecc ”| 向 加 载 文本 存储 数据 库 脚 本 的 人 员 获 取 。 
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密码 修改 --- 业 务 用 户 〈 was) 


> 当前 位 置 : WAS 配置 >> 基本 信息 





[> vasis = 

数据 库 类 型 Oracle - 

数据 库 地 址 10.10.10.181 A SemsemiteM Seyret 

1521 > SHREDS 
SID 或 数据 库 名 称 
数据 库 用 户 名 
数据 库 密码 

EES TES 雪人 





























BPRS en 
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详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 登 录 Web 配 置 合 
= ”登录 地 址 : https:/WAS IP 地 址 :8443 
默认 帐号 /密码 : admin/cti-1234 
2， 单 击 “ 下 一 步 ”,- 到 “基本 信息 ”配置 界面 。 


W Huawei 
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密码 修改 --- 业 务 用 户 “〈 icd) 


修改 平台 数据 源 。 


上 当前 位 置 : Web 配 置 台 >> 系 统 陀 置 >> 修 总 东 据 厌 





SHAD p 

最 大 连接 数 | 2 

TRER | ince 
备用 数据 源 名 称 = 


“pasties wae 


DataStation 
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详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 登 录 Web 配 置 合 。 
= Sst: https:/WAS IP 地 址 :8443 
”默认 帐号 /密码 2 ciF1234 
2 选择 “Web 配 置 会 > 系统 配置 > 数据 源 ”， 修 改 平台 数据 源 的 icd 用 户 密码 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 业 务 用 户 ( icd) 


修改 DCS 连 接 数 据 库 的 信息 。 


Erion 
基本 信息 配置 
" 主 用 IP 地 址 | 10.174.5.60 
备用 IP 地 址 
ARME 
SAOUMEIP 


Socke 


“SHBRR ORACLE 


ERSRR | 


DataStation 
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详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 登 录 Web 配 置 合 。 
= Sst: https:/WAS IP 地 址 :8443 
”默认 帐号 /密码 2 ciF1234 
2 选择 “Web 配 置 全 和 系统 配置 > DCS”， 修 改 DCS 连 接 数 据 库 的 信息 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 
密码 修改 --- 业 务 用 户 〈icd) 


CTI 
> HME WASIRA FURORE S 
OTAD 
> 何平 各 数据 大 


数据 库 类 型 Oracle 
Agent 数据 床 地 址 [151010181 
Management sesame 








* SHRRRRAOS 
SID 或 教 据 库 名 称 
让 据 库 用 户 名 
HERES 








数据 库 字符 编码 


数据 库存 铬 使 用 的 字符 
一 RB 
BPRS TB [ UTF-8 





SPM AY 
FR 


DataStation 
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W Huawei 


详细 步骤 


1. 登录 WAS 配 置 助 手 。 
a ”登录 地 址 : https://WAS IP 地 址 :8443/assistant 
”默认 帐号 /密码 : admin/cti-1234 

2. 


在 呼叫 中 心服 务 器 页 签 下 ， 修 改 icd 用 户 密码 。 
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密码 修改 --- 业 务 用 户 〈icd) 
us ica) 


Agent 
Management 


DataStation 
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详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 登 录 Agent Management. 
a ”登录 地 址 : https:/Agent Management IP 地 址 :9043/agentmanagement 
@ ”默认 账号 /密码 为 % admin/Huawei@123 
2 在 “组 件 配置 >, 数 据 源 ”页 签 下 ， 修 改 平台 数据 源 下 的 icd 的 密码 。 
3. 重启 ICS Gateway, Agent Server 和 Agent Management. 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 业 务 用 户 ( icd) 


1， 加 密 icd 用 户 的 密码 。 
encrypt.bat 0 #724 
系统 显示 如 下 类 似 加 密 密 码 : 
17cSF1GfBRDmSCEuZuNBaw== 
.以 cms 用 户 登 录 CMS 服 务 器 。 
Agent 


Management 3， 进 入 数据 库 文件 “jdbc.properties” 所 在 目录 。 


cd /home/cms/CMS_Release/webapps/CMS/WEB- 
> INF/classes 
.修改 “jdbc.properties” 文 件 的 配置 信息 。 
BIR bme.username=icd 


bme. password= 17cSF1GfBRDmSCEuZuNBaw == 


DataStation ， 启 动 CMS 服 务 。 
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加 密 工 具 获 取 路 径 

在 “eSpace POM_R5.zip/eSpace POM_R6.zip > eSpace_CMS tools.zip > 
01.BMEEncryptTool” Fe 

eSpace POM_R5.zip/eSpace POM_R6.zip 请 登录 
http://support.huawei.com/enterprise， 在 “服务 支持 > 软件 下 载 > 统一 通信 与 
协作 > 联络 中 心 > 联络 中 心 解决 方案 > eSpace CC > V200R001 > 
V200R001C31SRC300" 下 获取 。 


具体 加 密 用 户 密码 的 步骤 : 

{ 获取 “01.BMEEncryptToop 文 件 夹 存放 到 指定 目录 ， 如 “D:V。 

2. 飞 通过 命令 窗口 进入 D 盘 。 
D: 

3. A “01.BMEEncryptTool’ 目录 。 
cd 01.BMEEncryptTool 

4. 加密 数据 库 用 户 密码 。 此 处 以 加 密 “icd' 用 户 的 密码 “Ipcc1234 为 例 。 
说 明 : 执行 操作 前 ， 请 确保 PC 机 已 经 安装 JDK， 并 且 JDK 环 境 变量 已 经 配置 。 
encrypt.bat 0 Ipcc1234 
系统 显示 如 下 类 似 加 密 密 码 信息 : 
17cSF1GfBRDmSCEuZuNBaw== 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 业 务 用 户 licd) 
ous ice) 


1. 以 admin/ Password@123 登 录 BIR 系 统 。 
2. 在 顶部 导航 菜单 中 选择 “配置 ”页 签 。 

3. 在 “报表 工程 列表 ”中 选择 报表 工程 。 

4. 在 “数据 源 ” 区 域 中 单 击 “ 编 辑 ”。 


歼 据 床 服务 骂 兴 型 ” Oracle 
数据 床 名 称 ipce 
Seneagseie 110.10.10.181 
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密码 修改 --- 业 务 用 户 “〈 icd) 


1. 在 DataStation 客 户 端 以 admin/admin123Q! 
登录 服务 端 。 
2. 选择 “Node > Database Node”. 
Agent 3. 选中 要 修改 的 连接 ， 单 击 “Modify”。 
Management 


Nodify Database Node ~- uidb_oracle 


Node name * Juidb_oracle 


DB type |Site 


=: 
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密码 修改 --- 业 务 用 户 〈 wecc) 


组 件 配置 > 数据 源 


HERRN 全 部 = HEKER 


NEERI om N 全 部 


weza 
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详细 步骤 
1. 以 系统 管理 员 登 录 Agent Management. 
a ”登录 格式 : https://Agent Management IP 地 址 :9043/agentmanagement 
@ ”默认 账号 /密码 为 % admin/Huawei@123 
2 在 “组 件 配置 >, 数 据 源 ”页 签 下 ， 修 改 平台 数据 源 下 的 icd 的 密码 。 
3. 重启 ICS Gateway. Agent Server. 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 业 务 用 户 〈 gaea) 


Agent 
Management .以 gaea 用 户 登录 Agent Management 服 务 器 。 


， 进 入 数据 库 配 置 文件 所 在 目录 。 


cd /home/gaea/tomcat7/webapps/agentmanagement/WEB-INF/conf 


Agent Server ` 
.修改 “server.properties” 文 件 的 配置 信息 。 


dataSource.username=gaea 


dataSource. Password= 7°29 
ICS Gateway dataSource.encryptpassword= 5 3, BEERS 


| 5 启动 Agent Management 服 务 。 
ICS Client 
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。 维护 业务 平台 数据 库 密码 时 ， 需 要 修改 &dataSource.password 的 配置 。 


e Agent Management 启 动 时 ， 系 统 将 “gataSource.password" 加 密 保存 至 
“dataSource.encryptpassword”,, 并 清空 “dataSource.password "的 配置 。 
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密码 修改 --- 业 务 用户 (gaea) 


Agent 
Management 
， 以 elpis 用 户 登 录 Agent Server 服 务 器 。 


.进入 数据 库 配置 文件 所 在 目录 。 


cd /home/elpis/tomcat7/webapps/agentgateway/WEB-INF/config 


.修改 “basic.properties” 文 件 的 配置 信息 。 


Agent Server > 


ICS Gateway GAEA.DB.CONNECT.USERNAME =gaea 
GAEA DB.CONNECT.PASSWORD. password = #733 
| GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.encryptpassword = 3°, TERAN 


ICS Client . 启动 Agent Server 服 务 。 


Ws Huawei 
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维护 业务 平台 数据 库 密码 时 ， 需 要 在 
“GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD,password”" 中 输入 新 的 密码 ， 并 清除 配置 
文件 中 已 有 的 “GAEA.DB.CONNEGT.PASSWORD.encryptpassword” 的 配置 。 


Agent Server 启 动 时 ， 系 统 将 “GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.password” 
加 密 保 存 至 “GAEA.DB:COeONNECT.PASSWORD.encryptpassword”， 并 清除 
“GAEA.DB.CONNECTPASSWORD.password” 的 值 。 
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密码 修改 --- 业 务 用户 (gaea) 


Agent 
Management 
， 以 prometheus 用 户 登 录 ICS Gateway 服 务 器 。 


.进入 数据 库 配置 文件 所 在 目录 。 


cd /home/prometheus/icsgateway/config 


.修改 “init.properties” 文 件 的 配置 信息 。 


Agent Server 


GAEA_DB_USERNAME =gaea 
GAEA_DB_PASSWORD. password = #7 4749 


GAEA_DB_PASSWORD.encryptpassword=32, EBELA K 


ICS Client . 启动 ICS Gateway 服 务 。 


W Huawei 
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维护 业务 平台 数据 库 密码 时 ， 需 要 在 “GAEA_DB_PASSWORD.password” 中 

输入 新 的 密码 ， 并 清除 配置 文件 中 已 有 的 
“GAEA_DB_PASSWORD.encryptpassword "的 配置 。 

ICS Gateway 启 动 时 ， 系 统 将 《YGAEA_DB_PASSWORD.password" 加 密 保存 
至 “GAEA_DB_PASSWORD;encryptpassword”"， 并 清除 
“GAEA_DB_PASSWORD.password” 的 值 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 业 务 用户 (gaea) 


Agent 
Management 
.以 athene 用 户 登 录 ICS Client 服 务 器 。 


， 进 入 数据 库 配 置 文件 所 在 目录 。 
cd /home/athene/tomcat7/webapps/icsclient/WEB-INF/config 


| . 修改 “basic.properties” 文 件 的 配置 信息 。 


ICS Gateway GAEA.DB.CONNECT.USERNAME =gaea 
GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD. password = #723 
GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.encryptpassword = 35, APE 


W Huawei 
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维护 业务 平台 数据 库 密码 时 ， 需 要 在 
“GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.password” 中 输入 新 的 密码 ， 并 清除 
“GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.encryptpassword 的 配置 。 


ICS Client 启 动 时 ， 系 统 将 . “GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.password” 加 
密 保存 至 “GAEA.DB.CONNECT.PASSWORD.encryptpassword”， 并 清除 
“GAEA.DB.CONNECTPASSWORD.password” 的 配置 。 


HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


密码 修改 --- 总 结 


。 密码 修改 建议 每 半年 一 次 。 
。 密码 修改 注意 事项 。 
o 数据 库 用 户 的 密码 涉及 多 个 部 件 ， 请 修改 时 ， 一 定 要 仔细 。 
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ù g+ 
12A 


日 常 维护 
日 志 收 集 
断 电 重启 
数据 备份 
密码 修改 


W Huawei 
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HUAWEI ENTERPRISE A BETTER WAY 


参考 资料 (1) 


Sh | UAP3300 产品 文档 : BH > > 运行 
Berean 2. ERMEHEE “AMER 》 日 志 收 集 ”。 
Opt 显示 “日 志 收集 ”界面 ， 如 图 1 所 示 。 
2 ORASAN 图 1 运行 日 志 收 集 

田 铭 操作 与 维护 





换 作 是 指 系 统 用 户 ( ORAS, 
等 ) RECREATES 发 起 的 指令， ET 





运行 日 志 :记录 系统 运行 状况 或 执行 流程 中 的 一 些 关键 信息 ， 
这 里 系 纺 指 我 们 自己 开发 的 软件 应 用 。 


田 铭 调试 日 志 样 例 分 析 
a 使 参考 信息 调 汪 日 老 :记录 业务 运行 流程 ,方便 问题 定位 。 
田 铭 漠 误 码 参考 i 


mamar 
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参考 资料 (2) 
UAP3300 产 品 文档 一 数据 备份 


SR | 
田 饮 文档 包 信息 人 
pe 数据 备份 


田 铭 支 装 与 调 出 让 您 了 解 如 何 进行 数据 备份 
= Westie 


Padre 背景 信息 
日 罗 例 行 维护 P: pyan 
EONFEG 维护 人 员 应 定期 导出 主机 数据 ， 并 保存 。 为 了 数据 的 安全 性 ， 建 议 每 次 版 本 


田 合 日 维护 项 目 A 
日 风月 度 检查 项 目 注意 : 

国 检查 设备 接地 正常 情况 下 ， 数 据 备份 应 在 话 务 量 较 小 时 《如 晚上 ) 进行 。 
操作 步骤 


。 登录 LNT ， 在 菜单 中 选择 “加 载 配 置 》 命 令 树 配置 ”。 系 统 显示 “请 : 
。 在 下 拉 框 中 选择 需要 配备 的 设备 ， 单 击 “确定 ”。 系 统 显示 “命令 树 E 
田 合 设备 除尘 维护 . 单 击 “Config 模 式 ”。 系 统 弹出 “用 户 名 【adnin】” 对 话 框 ， 输入 c d 
田 合 安全 维护 . 搜索 save 命 令 ， 按 回 车 键 。 
2 Sanne wie f 要 
田 合 参考 。 在 搜索 结果 中 选择 “save database” >» BE “HiT” >» HAMRE 


回合 附录 当 系 统 提示 “ Saving data.bin to flash in the ‘background f: 
回合 术语 


ba 
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参考 资料 (3) 
U2980 产 品 文档 /U2990 产 品 文档 一 一 日 志 收集 


eSpace U2980 产品 文档 : 
F 日 志 分 类 
pace 1U2980 的 日 志 分 类 ， 存 放 路 径 以 及 查看 方式 。 
eSpace U2980 的 日 志 分 为 OU 日 志 、 主 机 日 志和 操作 系统 日 志 3 种 ，! 


表 1 eSpace U2980 日 志 分 类 
国 收集 CORE 文 件 
国 收集 olU 模 块 日 志 日 志 类 别 日 志 名 称 收集 方法 
ee ae ee = 
国 收 集 单 板 操作 系统 日 志 CORE 文 件 收集 CORE 文 件 
国 收集 单 板 shel1 操 作 日 志 

Senha OU 模块 日 志 

国 跟踪 espace U2980 的 消息 

ENON 客户 端 日 志 

国 常用 消息 跟踪 项 速 查 来 

四 E2E 消 息 跟踪 

Ocrute 137 Bist 

国语 动 调试 录音 

国 匹 配 收 号 结果 
Diemont aia Cnm ) 

m 
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参考 资料 (4) 
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eSpace CC 产品 文档 一 一 安全 维护 


口 应 用 层 帐 号 清音 
田 铭 修改 应 用 层 帐号 密码 
ORRERS 
国 系 统 层 帐户 者 单 
€ Èyindovsz 2A 
田 合 5USE Linux 安 全 维护 
合 0racle 支 全 维护 
© Ssa Server 2008 安 全 维护 


田 使 奥 型 安全 故障 案例 
Shea sre 
Snte 
« m 


4 


8pace 联 纵 中 心 解决 方案 应 用 层 主要 网 元 对 应 的 帐号 清单 如 表 1。 

#1 应 用 层 帐 户 清单 

网 元 或 应 用 初始 的 帐号 /密码 

统一 网 关 UAP3300: admin/huaweil23 
UAP3300: 无 /huaweil123 
U2980/U2990: admin/eSpaceU29 


U2980/U2990: administrat o/a 


U2980 GSU 单 板 : root/nteP ass | 


| 系统 管理 员 : 1/ctinfasa 
Y Xb” 
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参考 资料 (5) 


eSpace CC 产品 文档 一 一 用 户 列表 


导航 «| eSpace CC 解决 方案 产品 文档 : 操作 与 维护 > 安全 维护 > 应 用 层 安全 

回合 文档 包 信 息 “| ”应 用 层 帐 号 清单 

四 多 基本 信息 

田 铭 规划 与 设计 《 必 读 ) 介绍 eSpace 联 络 中 心 解决 方案 应 用 层 主要 网 元 的 默认 出 厂 的 帐号 信息 。 
eSpace 联 络 中 心 解决 方案 应 用 层 主要 网 元 对 应 的 帐号 清单 如 才 1。 


* bahia #1 应 用 层 帐 户 清单 

田 合 地 障 处 理 = - 

Sg 同 元 或 应 用 初始 的 由 号 /密友 
eases 统一 网 关 UAP3300: admin/huaweil23 
田 铭 cnts 监 控 指标 参考 
图 六 
田 合 多 媒体 报表 参考 
8 Sienees U2980/U2990: admin/eSpaceU29 
由 
由 iiie U2980/U2990: scninistrstor/sg 


UAP3300: 无 /huawei123 


U2980 GSU 单 板 : root/ntcéPass™) 


"423 





系统 管理 员 : 1/cti=1834 下 
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eSpace CC 产品 文档 一 一 备份 与 恢复 


导航 


田 铭 文档 包 信息 

田 铭 基本 信息 

田 合 规划 与 设计 ( 必 读 ) 

Trä 

aina 

日 巡 操 作 与 维护 
E espace Agent Nanagement 操 作 指 南 
 @espace cus 操作 指南 
Sevens ese 


SEIP 
日 由 数 据 库 备 份 与 恢复 
国 备份 场景 
回合 0racle 数 据 库 备份 与 恢复 (单机 ) 
B 登 0racle 数 据 库 备份 与 恢复 (RAC 双 机 ) 
EÈ server 数 据 库 备份 与 恢复 
田 合 FsQ 








数据 库 备份 与 恢复 


介绍 eSpace 联络 中 心 解决 方案 水 及 到 的 Oracle 和 SQL Server RER 


备份 场景 

介绍 需要 对 数据 库 进行 备份 操作 的 场景 。 
0racle 数 据 库 备份 与 恢复 单机》 
(RAC ) 
SQL Server 数 据 库 备份 与 恢复 


Oracle 


FAQ 
备份 与 恢复 过 程 中 涉及 的 FaQ 。 


RES: 操作 与 维护 
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使 用 
说 明 


SF 


Ay 
请 通过 发 送 邮 件 到 publicejnfo@htiawei.com 邮 箱 进行 反馈 


在 使 用 过 程 中 ， 如 果 您 有 任何 问题 








\ 





什么 是 Agent Client 


Agent Client 是 华为 技术 有 限 公司 开发 的 一 款 座席 软件 ， 集 语音 、 视 频 、 多 媒体 、 监 
控 质 检 于 一 身 ， 帮 助 您 适应 各 种 客户 服务 需求 。 

Agent Client 不 仅 提供 座席 接续 应 答 功能 ， 更 集成 了 内 置 电话 、 工 单 、 便 签 等 功能 ， 
在 提高 客户 满意 度 的 同时 ， 也 降低 了 企业 的 总 体 拥有 成 本 。 


Agent Client 能 带 给 你 什么 
作为 座席 作为 班长 作为 质 检 员 


接听 容 户 来 电 查询 座席 话 务 量 质 检 座席 的 语言 通 请 区 
发 布 座席 公告 ene 

处 理 客户 邮件 EBSA 

处 理 客户 传真 Wm a 

发 布 企业 微 博 

回复 客户 微 博 





"座席 : 即 业 务 代 表 / 话 务 员 ， 负 责 接听 用 尺 的 咨询 、 投 诉 、 建 议 。 
“班长 : 负责 管理 某 业务 范围 内 的 座席 \。 
“ 质 检 员 : 负责 质 检 座席 的 服务 质量 、 质 检 包 括 监听 通话 、 插 入 通话 、 释 放 通 话 


和 评分 等 。 


ABC 公司 运营 模 














a o < 而 


U 
N 


小 丽 ( 语音 座席 小 张 (多 媒体 座席 ) 。 “小 刘 ( 外 呼 座席 ) 
负责 业务 受理 负责 多 媒体 业务 受理 。 _/ 人 负责 锥 呼 推销 新 业务 





以 ABC 公 司 进 行 举例 ， 后 面 章节 会 对 不 同类 型 座席 (如 语音 座席 ) 的 操作 进行 
详细 举例 。 

图 中 ， 质 检 员 角色 和 班长 角色 为 管理 角色 ， 主 要 对 座席 进行 辅导 和 考查 ; 座席 
角色 主要 负责 话 务 受理 。 


外 呼 座席 


多 媒体 座席 


班长 座席 


质 检 员 


1. 登录 Agent Client 7. 电话 回 呼 


2. 基本 配置 


3; 语音 音 流 


4. 求助 方式 


5. 保持 静音 


6. 填写 工 单 


9. 通话 转移 


10. 三 方 通话 


14k 查看 公告 \4e 


12. 查询 话 务 





小 丽 作 为 ABC 公司 的 一 名 语音 座席 
平时 主要 使 用 Agent Client 受 理 客户 来 电 


那么 首先 ， 她 是 如 何 登 录 Agent C1ient 的 呢 


登录 前 自 检 
“Agent Client 的 访问 地 址 是 什么 ? 
"我 的 帐号 是 什么 ? 
"我 的 Openeye 电 话 号 码 是 多 少 ? 
"我 的 Openeye 是 不 是 已 经 登录 了 ? 





1. 如 果 现 场 使 用 的 不 是 Openeye 软 件 , ,而 是 IPPhone 或 者 固定 电话 ， 则 此 处 的 
Openeye 电 话 号 码 需 要 替换 为 IP Phone 或 者 固定 电话 号 码 。 

Agent Client 软 件 本 身 内 置 openeye 软 件 ， 如 果 需 要 使 用 ， 需 要 先 安 装 Agent 

Client 登 录 页 面 的 0openeye 插 件 

2. 为 了 提高 访问 速度 ， 建 议 座席 收藏 Agent Client 的 访问 地 址 。 后 续 可 以 在 收藏 
夹 直 接点 击 即 可 访问 。 


` 2 Agent Client Demo 


| 输入 用 户 帐号 和 密码 





请 选拔 签 入 方式 和 技能 


选择 签 入 方式 : © BEA 
选择 技能 : 


on 人 一 (EA 单 击 确定 | 
mma e 
<3) 





什么 是 技能 ? 

系统 区 分 座席 处 理 不 同业 务 的 分 类 标记 闪 非 座席 本 身 的 技能 水 平 。 

例如 : 

技能 A 对 应 投诉 类 电话 业务 ， 拥 有 该 技能 的 座席 可 以 处 理 通 过 投诉 电话 呼 入 的 客 
户 业 务 。 

如 果 一 个 座席 同时 拥有 多 个 技能 ， 那 么 该 座席 可 以 处 理 多 类 业务 。 
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1. 主 页 面 显 示 风 格 由 管理 员 在 Agent Managemen LAs. 

Agent Client 共 支持 4 种 不 同 的 风格 类 型 % 

2. 功 能 区 、 接 续 操作 区 的 模块 由 管理 员 在 Agent Management 上 配置 。 
针对 不 同业 务 的 座席 ， 管 理 员 为 其 配置 的 模块 可 能 会 有 差异 。 

3. 消 息 提示 的 内 容 包 括 : (FPS. OS. SRAREIRS 


接听 电话 时 ， 每 次 都 需要 单 击 应 答 ， 很 繁琐 
小 丽 可 以 设置 自动 应 答 和 自动 进入 整理 态 功 能 


那么 ， 她 应 该 去 哪里 设置 这 些 功能 呢 


t 
& 
基本 功能 包括 但 不 局 限于 : 
:来 电 自 动 应 答 | 
. 挂 断 电话 自动 进入 整理 态 ~ 


"修改 密码 yo 





1. 自 动 应 答 模式 下 : SARE, BR OR SE topeneye LAH, 
无 需 单 击 Agent Client 系 统 中 的 应 答 按 钮 s 

非 自动 应 答 模式 下 : 客户 来 电 时 , 座席 首先 需要 单 击 openeye 上 的 接听 按钮 ， 
@ 然 后 需要 单 击 Agent Client 系 统 中 的 应 答 按钮 。 


长 通 功能 〈 自 动 应 答 模 式 为 例 ) 
等 入 Agent Client 后 入 第 一 个 客户 来 电 时 ， 座 席 需要 单 击 openeye 上 的 接听 按钮 ， 
处 理 完 座席 在 Agent\Client 上 结束 通话 ，openeye 是 不 用 挂 断 的 。 

第 二 个 客户 来 电 时 ， 座 席 无 需 再 单 击 openeye 上 的 接听 按钮 ，3 秒 
后 自动 接 昕 。 

后 续 来 电 的 操作 只 需要 在 Agent Client 操 作 ， 无 需 关 注 openeye， 
为 它 是 一 直 和 UAP 接 通 的 ， 所 谓 长 通 。 
座席 帐号 的 长 通 功 能 在 Agent Management 上 创建 座席 帐号 时 配置 。 
2. 目 动 进入 整理 态 : 通话 结束 后 ， 座 席 状态 自动 进入 到 工作 态 ， 用 于 整理 工 单 。 


Agent Client Demo 


座席 信息 


座席 名 称 小 丽 


gr 





语音 通话 设置 
挂机 后 状态 SA © 工作 
是 否 自动 应 答 © 是 a 





1. 挂 机 后 状态 
空闲 : 座席 /客户 挂机 后 ， 马 上 接受 下 * 个 客户 来 电 。 
IFS: 座席 /客户 挂机 后 ， 暂 不 接受 客户 来 电 。 座 席 可 以 整理 话 务 信息 。 
出 工作 态 后 才 接 受 下 一 企 客户 来 电 
2. 是 否 自动 应 答 
是 : 客户 来 电 时 ， 座 席 电 话 振 铃 2 次 后 ， 系 统 自动 接 通 来 电 。 
否 : 客户 来 电 时 六 只 有 座席 单 击 应 答 后 ， 才 接 通 来 电 。 


小 丽 在 工作 的 时 候 会 经 常 使 用 语音 通话 、 工 单 等 功能 
所 以 她 希望 登录 后 这 些 页 面 默认 就 显示 

而 不 用 她 一 个 个 手动 去 查找 

那么 ， 她 可 以 如 何 设置 这 个 功能 呢 


默认 开启 App 
登录 Agent Client 后 ， 页 面 自 动 显 示 配 置 的 页 签 





默认 情况 下 ， 进 入 Agent Client 后 不 会 显示 任何 功能 区 的 页 签 。 
如 果 配 置 了 默认 开局 APP 功 能 ， 则 配置 的 APP 在 登录 后 会 默认 打开 在 主页 面 上 。 
默认 开启 的 APP 是 可 以 被 手动 天 闭 的 。 


后 壬 登录 Agent Client 
] 时 界面 默认 打开 App 


> 文字 交谈 设置 
> 快捷 回复 设置 
> 密码 设置 








通话 前 准备 通话 中 操作 


登录 座席 系统 保持 通话 提交 预约 回 呼 信息 
提交 业务 处 理 结果 


进入 空闲 状态 内 部 求助 


配置 座席 电话 通话 转移 提交 工 单 








语音 业务 流程 





介绍 语音 座席 在 日 常 处 理 业 务 过 程 中 ,不 同 阶段 涉及 的 操作 内 容 。 


小 丽 准 备 工作 完成 后 ， 开 始 业 务 受理 。 
受理 业务 前 ， 她 需要 先 检 查 哪 些 东 西 呢 


要 点 检查 
. 签 入 的 电话 号 码 是 否 正 确 
.工作 状态 是 否 为 空闲 态 yo 





在 处 理 业务 前 ， 需 要 检查 签 入 电话 和 玉 作 状态 是 否 正确 。 
任 一 方面 的 错误 都 会 导致 客户 电话 无 法 分 配 到 座席 。 


raent Client Demo 
a 开始 
Tease E? k 
~ 
` 
` 
` 


工作 状态 : 
。 ZH 


20: 表示 座席 处 于 示 忙 状态 。 
黄 : 表示 座席 处 于 休息 状态 。 


灯 
。 AKT 


20: 表示 正在 通话 或 工作 态 。 


作 态 , 可 以 使 其 变 为 绿灯 





如 果 座 席 电 话 错误 ， 需 
要 重新 登录 进行 配置 





| me = NN 
| ae aÈ RS 


Fune ye 


一 - 单 击 示 闲 ， 可 以 使 其 变 为 绿灯 
一 - 单 击 取消 休息 ， 可 以 使 其 变 为 绿 


一 - 当 处 于 工作 态 时 ， 可 以 单 击 出 工 
话 态 时 ， 无 法 变更 状态 


当 有 客户 呼叫 服务 热线 时 
小 丽 是 如 何 知道 有 电话 来 了 呢 


来 电 时 ，Agent Client 页 面 变 化 点 : 
“弹出 呼叫 处 理 页 面 
“工作 状态 右 灯 变 红 
“ 右 下 角 提示 客户 信息 





来 电 时 ， 页 面 变化 的 地 方 有 3 处 

1. 弹 出 呼叫 处 理 页 面 ， 用 于 填写 呼叫 处 理 结 果 或 者 预约 回 呼 信息 。 

预约 回 呼 功能 需要 在 Agent Management 上 开启 HPS 功 能 才能 显示 ; 

呼叫 处 理 结 果 需 要 在 Agent Management 上 配置 ， 不 同 技 能 队列 受理 业务 时 显 
示 的 业务 处 理 结果 会 有 差异 3 

2. 工 作 状态 的 右 灯 变 为 红色 

3. 右 下 角 显 示 客 户 信息 。 

该 功能 需要 在 Agent Management 上 配置 有 该 客户 的 信息 才能 显示 。 如 果 未 配 
置 ， 则 显示 来 电 号 码 。 





Agent Client Demo 


= ie natt 


“如 果 设 置 了 自动 应 答 功能 ， 则 无 需 单 击 应 答 
“如 果 没 有 设置 自动 应 答 功能 ， 则 需要 单 击 应 答 


TAGEN 1 
XERENA 0 
WAM 0 


aan Haines marts 
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在 处 理 客户 业务 的 过 程 中 
有 时 候 ， 有 些 东 西 小 丽 自己 也 不 是 很 清楚 


这 种 情况 下 ， 她 是 如 何 处 理 客 户 提问 的 呢 


A 业 务 咋 
样 的 ? 


客户 





座席 对 于 客户 的 疑问 无 法 解答 时 ， 一 般 有 以 不 求助 方式 : 
"通过 查找 知识 库 /案例 库 
"求助 现场 业务 支撑 人 员 
"求助 其 他 座席 


Fa 


ABC 公司 将 一 些 常见 案例 放 在 知识 库 中 
小 丽 可 以 从 知识 库 查找 相应 的 内 容 


那么 ， 她 是 怎么 从 知识 库 中 搜索 信息 的 呢 





通过 查找 已 有 案例 /业务 的 关键 字 ， 定 位 到 和 具体 案例 /业务 ， 然 后 查看 具体 内 容 / 
解决 措施 。 
知识 库 功 能 需要 在 Agent Management 上 配置 。 





标题 ALS 
AE 。 A 业 务 包含 以 下 套餐 ， 


300 条 短信 
1000 分 钟 虚 氛 网 通话 
来 电 显示 


a oy 





ERER 小 丽 
BRIS 109 
ERAK 40155 
Ihe @@ 


| SMBH 00:00:15 





方法 二 
小 丽 可 以 向 现场 的 业务 支撑 人 员 小 六 进行 询问 
询问 前 ， 她 需要 先 保持 当 前 客户 的 通话 


a e 
= ” ”客户 听 保持 音乐 
小 丽 小 六 “小 丽 跟 小 六 交谈 ， 且 交谈 内 容 容 户 不 可 听 到 。 





求助 业务 支撑 人 员 的 具体 流程 步骤 如 下 : 


中 单 击 保持 通话 
客户 听 保 持 音 乐 
@ 求 助 业务 支撑 人 员 
@) 单 击 取保 持 


继续 处 理 客户 业务 
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1. 单 击 保持 通话 后 ， 该 按钮 显示 变 为 取保 持 。 
2. 单 击 取 保持 后 ， 可 以 继续 跟 客户 通话 。 
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小 丽 可 以 向 业务 主管 老 李 进行 求助 
那么 ， 她 是 怎么 向 老 李 进行 求助 的 呢 





内 部 求助 方式 分 为 两 方 求助 和 三 方 求助 两 种 。 


两 方 求助 三 方 求助 


E 


客户 听 保持 音 客户 、 小 丽 和 老 李 相互 通话 
小 丽 和 老 李 通 话 





内 部 求助 分 为 两 方 求助 和 三 方 求助 两 种 。 


“两 方 求助 
客户 听 保 持 音 ， 座 席 间 进行 通话 
“三 方 求助 


客户 、 座 席 A 和 座席 B 相 互 间 都 可 以 互相 交流 。 
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座席 名 入 18 
ERIE 109 
座席 电话 40155 
Itvs 90 
HRK 00:0015 
RACEARN 2 
文本 应 管 次 数 0 
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@ 在 座席 繁多 的 时 候 ， 使 用 座席 名 称 过 滤 功能 可 以 快速 定位 到 目标 座席 。 


@ 求 助 座席 和 求助 到 队列 页 签 可 以 定制 配置 。 


WS ABE, / | ANA RES A FIA FT MA ah 
{B EARE FS a M Pee 


那么 ， 她 是 如 何不 让 客户 听 到 该 类 声音 呢 


静音 /取消 静音 
静音 模式 下 ， 客 户 是 听 不 到 座席 声音 的 
而 座席 可 以 听 到 客户 的 声音 yo 





解决 咳嗽 / 喷 吨 生理 需求 时 ， 揪 耳麦 的 不 便 场 景 。 


eSpace Agent Client 
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LARRET, VaR Re RE 
音 状态 下 ， 客 户 无 法 听 到 座席 侧 声音 、 而 座席 可 以 听 到 客户 侧 声音 。 
2. 单 击 取消 静音 后 ， 客 户 可 以 听 到 座席 侧 声音 。 


业务 处 理 完成 后 ， 系 统 会 自动 弹出 工 单 
用 于 记录 客户 问题 及 解决 方法 


那么 ， 小 丽 是 如 何 记 录 工 单 内 容 呢 





工 单 由 Agent Management 上 配置 。 


Agent Client Demo 


m ue = Tene > agua 


问 : 该 页 签 意外 关闭 怎么 办 ? ee 


Itis 00 
MBSE 003245 
TAGER 2 
XELERA 0 
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工 单一 般 情况 下 在 通话 中 、 通 话 后 会 自动 弹出 。 
如 果 意 外 关闭 或 者 未 弹出 ， 可 以 通过 图 中 途径 进入 。 
工 单 弹出 时 机 (如 通过 后 弹出 ) 由 Agent Management 配 置 。 





业务 处 理 过 程 中 ， 客 户 通话 突然 中 断 了 
这 种 情况 下 ， 小 丽 就 需要 回 呼 该 客户 


那么 ， 她 是 如 何 进行 回 呼 操 作 的 呢 


小 丽 做 了 以 下 操作 : 
1， 在 语音 记录 中 查看 客户 电话 号 码 
2， 通 过 手工 呼出 回 呼 客 户 





回 呼 操作 可 能 涉及 的 场景 如 下 : 
,通话 异常 中 断 
“业务 受理 完成 后 ， 发 现 有 误 、 需 要 和 客户 确认 说 明 
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单 击 语音 记录 cee] 呼叫 用 户 
z 请 输入 按 出 号 码 : 3 

18800000000 (5) 音频 [可 
选择 技能 队列 : oa 

~ 语音 
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1 
`i 
A 
1 
1 
4 
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A 企 业 中 如 果 需 要 对 客户 进行 外 呼 / 回 呼 操作 ^ 需要 在 客户 的 电话 前 加 9 
918800000000. 


例如 : 座席 需要 呼叫 手机 号 码 为 18800080000 的 客户 ， 座 席 实 际 拨打 的 号 码 为 
实际 外 呼 的 号 码 组 成 请 向 管理 员 咨 询 。 


小 丽 在 需要 喝 水 、 上 WC 的 时 候 
她 是 如 何 设置 休息 状态 的 呢 


休息 / 示 忙 
均 不 受理 来 电 ， 期 间 可 以 喝 水 、 上 WC 等 。 





座席 休息 方式 可 以 通过 进入 休息 态 和 示 忙 态 实现 。 

“休息 态 。 

同时 体 息 人 数 支持 设置 上 限 。 该 参数 在 Web 配 置 台 进行 设置 。 

例如 : A 企业 支持 3 个 座席 同时 休息 ， 那 么 第 四 个 申请 休息 的 座席 需要 排队 
RIS 

质 仿 员 可 以 对 座席 示 忙 时 间 进 行 监控 。 座 


席 示 忙 时 间 达 到 指定 时 间 时 ， 质 检 员 
侧 会 显示 告警 信息 


Agent Client Demo 


= eee 
ERER JW 
ERIS 109 
ERLE 40155 
Itt $0 
当前 通话 时 长 003245 
ERTEAN 2 
文本 应 答 次 数 0 
WAS 0 


aK 


休息 原因 [he 


休息 时 长 (min) 10 


o miam mugs 








休息 原因 用 于 进行 报表 统计 。 
休息 原因 类 型 可 以 在 Web 配 置 全 配置 


客户 来 电 指名 要 求 座席 小 张 受理 业务 
这 时 小 丽 需要 将 通话 转 给 小 张 
那么 ， 她 应 该 如 何 转移 通话 给 小 张 呢 





Agent Client Demo 


Sint 
OR: gpeg 


RER HERI VR 转 撞 入 码 WE 
全 部 





全 部 i] 
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W meam 7 
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aas mury Wats 


HRA OG @ mhie a) 
en ep S 15500000000 部 ade 
选择 转 接 方式 


nic 转 技 能 队列 、 转 IVR、 转 接 入 码 <_ 转 外 部 电话 转移 方式 ， 管 理 员 可 以 
定制 化 配置 。 
释放 转 、 成 功 转 、 指 定 转 等 转 接 方式 ， 管 理 员 可 以 定制 化 配置 。 
PRM: 不 管 通话 是 否 转移 成 功 ， 小 丽 都 释放 呼叫 
Eki: 只 有 当 通 话 转 移 成 功 时 ， 小 丽 才 释 放 呼 叫 
Bie: 转 给 菜 个 指定 座席 。 
如 果 该 座席 正在 通话 中 ， 则 客户 会 在 该 座席 下 排队 等 待 。 





客户 想 要 查询 自己 上 个 月 账单 时 
小 丽 需要 将 通话 接 到 计 费 系统 


那么 ， 她 应 该 如 何 转 移 通 话 到 计 费 系统 呢 


计 费 系统 其 实 就 是 一 个 IVR 流 程 。 
ee 





转 IVR 场 景 示例 : 中 业务 受理 中 ， 需 要 用 户 输入 密码 @ 业 务 受理 中 ， 播 报账 单 
业务 受理 完成 ， 将 用 户 释 放 到 菜单 IVR 


Agent Client Demo 
a he wane * 
saan 
HHROER: OSD 
we 


EE 
HOMER ARIS: 


HOMER HERSE: 


< 转 VR RAB 转 外 部 电话 
eRe 
账单 查询 ~ (3) 


一 
HRD OR otit 
aun Waan Hains 


15500000000 Bed ade 


Qq mune # 





ge ee eee ee 
定制 化 配置 。 
@ 释 放 转 、 成 功 转 等 转 接 方式 ， 管 理 员 可 以 定制 化 配置 。 


BRI: 将 通话 转 到 月 账单 查询 的 流程 中 ， 客 户 查询 完 后 ， 通 话 结束 。 
BiH: 将 通话 转 刘 月 账单 查询 的 流程 中 ， 客 户 查询 完 后， 通话 会 转移 


回 到 座席 ， 座 席 可 以 与 客户 继续 交流 。 


ABC 公司 在 上 海 和 杭州 均 设 有 子 公司 

有 些 业 务必 须 在 开通 服务 的 子 公 司 进行 办 理 

遇 到 拨打 杭州 热线 ， 需 要 办 理 业务 的 上 海 客户 

小 丽 应 该 如 何 将 该 通话 转 给 上 海子 公司 呢 


转 外 部 电话 
对 于 ABC 杭州 子 公司 来 说 ， 上 海子 公司 的 服务 热 
线 相当 于 外 部 电话 。 





转 外 部 电话 的 使 用 场景 : O 转 服务 地 点 (如 示例 ) © 转 给 业务 经 理 等 不 使 用 
Agent Client 的 管理 人 员 或 者 高 层 


Agent Client Demo 


wate * 座席 信息 


ERER JE 
noan maae ERIS 109 


- X ERAS 40155 
ELLES SA Ime ©@ 
aa F AMBRE 003245 
TATEAN 2 
文本 应 答 次 数 0 
HAM 0 
Ea 


HOMER ERIE: 
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KER RAAT «= 转 VR 


MUSH: 05718885888 














选择 技能 队列 : 





@ 转 座席 、 转 技能 队列 、 转 IVR、 转 接 入 码 < 和 转 外 部 电话 转移 方式 ， 管 理 员 可 以 
定制 化 配置 。 


释放 转 、 成 功 转 等 转 接 方式 ， 管 理 员 可 以 定制 化 配置 。 


有 些 客户 办 理 业务 是 闻 讯 而 来 
他 们 自己 是 不 知道 业务 的 具体 信息 的 
这 时 小 丽 需 要 向 消息 提供 者 确认 


那么 ， 她 应 该 如 何 操作 ， 加 入 第 二 个 客户 呢 


1. 我 想 办 理 那 2 .先生 ， 您 能 
个 优惠 套餐 一 和 ? 
客户 A 3. E> 4. Se eo > 
E> <> B 





三 方 通话 使 用 场景 : 
客户 人 业务 不 熟悉 ， 需 要 客户 B 同 时 在 场 进行 指导 
@ 客 户 需要 业务 代表 B 受 理 业 务 , \ 当 前 座席 需要 先 和 业务 代表 B 交 代 背 景 ; É 
成 三 方 通话 后 ， 当 前 座席 挂 断 退 出 ， 剩 余 两 方 继续 通话 。 
座席 挂 断后 其 余 两 方 是 否 通话 ， 可 以 在 Agent Management 上 以 业务 管理 
员 帐 号 ， 在 “座席 管理 > 座席 登录 配置 ”下 配置 “启用 座席 挂 断 三 方 中 全 部 通话 ” 
参数 实现 。 
“如 果 配 置 为 开启 : 则 表示 座席 挂 断 电 话 后 ， 其 余 两 方 通话 也 结束 。 
“如 果 配 置 为 不 开启 : 则 表示 座席 挂 断 电 话 后 ， 其 余 两 方 可 以 继续 通话 。 


三 方 通话 的 形成 有 2 个 过 程 
1. 保 持 当 前 通话 ， 呼 叫 第 三 方 客户 
2. 将 保持 通话 的 客户 加 入 会 话 


客户 A、 客 户 B 和 小 丽 
三 方 通话 


客户 A > Va 
客户 A 听 保持 音乐 4A 


小 丽 呼叫 客户 B 客户 A 的 弟弟 





Agent Client Demo 
更 “开始 wane ~ 
muna 
naam anre 
当前 吁 gl 电话 
1550000 


呼叫 客户 A 的 弟弟 
请 输入 找 出 号 码 : ARIA: 


16600000000 as 四] 
选择 技能 队列 : 
语音 





& j E -as 
单 击 手工 呼出 | "ss 


Q mee A 





人 企业 中 如 果 需 要 对 客户 进行 外 呼 / 回 呼 操作 需要 在 客户 的 电话 前 加 9 

例如 : 座席 需要 呼叫 手机 号 码 为 18800000000 的 客户 ， 座 席 实 际 拨打 的 号 码 为 
918800000000. 

实际 外 呼 的 号 码 组 成 请 向 管理 员 咨 询 。 


ABC 公司 会 通过 公告 形式 传递 某 些 公 
那么 ， 小 丽 可 以 如 何 查看 公 





在 Agent Client 系 统 中 对 指定 业务 团队 发 布 公告 ， 传 递 企业 动态 。 
只 有 班长 才 有 发 布 公告 的 权限 。 


Agent Client Demo 
sena 


ERSE JWE 
ERIS 109 
座席 电话 40155 
工作 状态 66 


发 送 人 HR 人 事 资源 部 
时 间 2013-07-31 09:39:01 
标题 关于 夏令 时 作息 时 间 i 周 整 的 通知 
AS 。 从 即日 起 ， 上 于 作息 时 间 调 整 为 
EF: 8:00--12:30 


了 
下 午 : 14 00-17207 


开始 时 间 2013.07-24  MRHA 20130731 | 





Agent Client 上 首次 接收 公告 消息 时 , “可 以 直接 点 击 右 下 方 公告 信息 查看 
“如 果 首 次 显示 座席 没有 查看 ， 每 隔 1 分 钟 ， 系 统 会 显示 未 查看 公告 提示 信息 
(显示 为 红色 ) 。 

此 时 无 法 直接 点 击 查看 ， 过 开始 > 消息 浏览 查看 。 


ABC 公司 对 座席 的 话 务 量 有 指标 要 求 
如 通话 次 数 、 休 息 时 间 
那么 ， 小 丽 应 该 如 何 查看 自己 的 当天 话 务 量 了 呢 





座席 查看 自己 当天 的 业务 量 ， 包 括 休 息 时 长 ”通话 时 长 、 通 话 次 数 等 。 


eA 


6" Client Demo 


ERAR JE 
BRIE 109 


通商 应 答 次 数 3 
文本 应 答 次 数 0 


at 


今日 状态 统计 


r 今日 杖 态 统计 (4) uh i 查看 状态 统计 信息 00:00:00 
休息 时 长 00:10:00 

> 今日 服务 统计 
O 3 超时 休息 时 长 ”00:00.00 


uk 4 当 次 登录 时 间 2013-08-01 06:56:04 
A x z & nave 


SEUSS ~ 、 刷新 
ARA 10 通话 时 长 002021 


久 不 应 答 数 0 转 出 次 数 
ARREXKA | 1 内 部 呼叫 次 数 


asma 2 | 查看 服务 统计 信息 oe 


平均 呼叫 时 长 ooe O) 呼出 次 数 





“状态 统计 

统计 座席 示 忙 、 休 息 的 次 数 及 时 长 。 

"服务 统计 

统计 座席 接听 来 电 、 求 助 、 转 移 通话 的 次 数 。 


1. 自动 外 呼 


3. 回 呼 任务 配置 


多 媒体 座席 


4. 便签 
班长 座席 


RER 





ABC 公司 决定 推出 一 款 新 产品 

公司 高 层 决定 由 座席 进行 主动 推销 
并 在 每 次 通话 后 记录 推销 结果 
那么 ， 小 刘 是 如 何 进 行 操作 的 呢 


自动 外 呼 活动 
系统 自动 对 客户 发 起 呼叫 ; 
在 客户 应 答 后 将 通话 转 给 座席 





自动 外 呼 分 为 预 占 、 预 测 、 预 览 三 种 
Wo: 中 占用 座席 线路 @ 呼 叫 客 户 电 (客户 接听 后 ) 呼叫 座席 
"预测 : 中 呼叫 客户 @ (SARITA) 呼叫 座席 
预 占 与 预测 的 区 别 在 于 : 预 点 场景 下 ， 被 占用 线路 的 座席 在 外 呼 期 间 ， 无 法 处 
HERS PLS, BIRR AS RAS 
预测 场景 下 从 座席 可 以 处 理 其 他 客户 业务 。 如 果 客 户 接 通 时 ， 该 
座席 正在 通话 ， 则 系统 自动 分 配 该 通话 给 其 他 座席 处 理 。 
"预览 : 座席 决定 是 人 盏 呼叫 客户 、 呼 叫 客户 的 哪个 号 码 @@ 座 席 睡 叫 客户 


Agent Client Demo 
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“本 实例 中 为 预测 外 呼 场景 。 
“业务 处 理 结果 需要 在 通话 结束 后 自动 进入 工作 态 场景 下 才能 提交 。 


外 呼 活动 过 程 中 
小 刘 可 以 查看 本 次 外 呼 活动 的 客户 呼叫 量 
那么 ， 他 是 如 何 查看 客户 呼叫 量 的 呢 





可 以 通过 我 的 任务 ， 查 看 与 座席 自身 相关 的 外 呼 活动 和 外 呼 工作 量 、 已 完成 工 


作 量 信息 。 


Auent Client Demo 


ERER 小 刘 
BRIS 107 
ERGE 40156 
4 HOHE Itis @@ 
1 SIK 00:00:04 
H | 当前 通话 8 长 000304 
1 BATERA 3 
文本 应 答 次 数 0 
排队 人 部 0 





| RE 


1 


(za) a8 
通话 开始 时 间 通话 结束 时 间 通话 时 长 
HERRANS) 2013-08-21 09:29:42 2013-08-21 09:29:54 00:00:12 
HFA INF SED 2013-08-21 09:27:59 2013-08-21 09:29:21 00:01:21 
新 产品 促销 人 N 和 活动 2013-08-21 09:20:47 2013-08-21 09:23:34 00:0245 
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业务 处 理 过 程 中 
客户 临时 有 事 ， 需 要 小 刘 半 小 时 后 打 电 话 给 他 


那么 ， 小 刘 是 如 何 配置 回 呼 任务 的 呢 


我 现在 有 个 急 
事 ， 半 小 时 后 
打 给 我 吧 


到 达 回 呼 任务 设置 的 时 间 点 后 ， 
系统 会 自动 呼叫 客户 和 座席 。 





外 呼 过 程 中， 客户 刚 巧 不 方便 接 电话 ,可 以 设置 预约 回 呼 任务 ， 决 定 在 什么 时 
间 点 由 哪个 座席 进行 回 呼 。 

配置 完 预 约 回 呼 任务 后 ， 一 旦 到 达 设 定 的 时 间 ， 且 座席 处 于 空闲 态 ， 系 统 自动 
呼叫 座席 和 客户 。 

超过 时 叫 时 间 闪 小 时 ， 且 党 时 间 内 座席 一直 处 于 性 碌 态 ， 则 该 次 预约 加 中 将 
不 再 生效 。 

“连续 呼叫 客户 5 次 失败 局 ， 将 不 再 对 客户 进行 回 呼 。 


外 呼 任务 
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1 .预约 对 象 分 为 座席 和 技能 队列 两 种 。 
座席 : 预约 到 指定 座席 。 
比如 该 例 中 ， 客 户 要 求 半 小 时 后 回 呼 ， 座 席 可 以 自己 去 处 理 。 
技能 : 预约 到 技能 队列 。 
如 果 客 户 要 求 几 天 后 回力 ,那么 设置 该 回 呼 任务 的 座席 可 能 刚好 那天 不 上 
班 ， 可 以 由 同一 班组 的 座席 来 代替 处 理 。 
2. 手 工 挂 断 : 客户 长 时 间 不 挂机 场景 下 ， 可 以 由 座席 主动 结束 通话 。 
3. 通 话 结束 后 自动 进入 工作 态 场 景 下 ， 才 可 以 提交 业务 处 理 结果 。 


回 呼 任务 可 能 会 有 多 个 
如 果 小 刘 忘 记 某 个 任务 具体 的 回 呼 时 间 点 了 


那么 ， 他 可 以 如 何 查看 相关 的 回 呼 任务 了 呢 





预约 回 呼 任务 来 源 于 : 

“自己 预约 到 自己 的 任务 

“其 他 座席 预约 到 自己 的 任务 

“如 果 任 务 预约 到 自己 所 在 的 技能 队列 。 到 达 预 约 时 间 点 时 ， 系 统 随 机 分 配给 
属于 该 技能 队列 的 在 线 座席 。 


Eea jomai 


> REMER 


p pimant 


选择 不 同 的 页 签 


， 查 询 不 同 的 维度 的 预约 任务 信息 。 


ERER 小 刘 
ERIS 107 
ERRE 40156 
IFiS 90 
SRA 00:0006 
语音 应 答 次 数 3 
文本 应 答 次 数 0 
PAAR 0 





ABC 公司 推出 新 产品 一 段 时 间 后 
决定 对 一 些 重要 客户 进行 回访 
于 是 ， 公 司 高 层 王 总 发 了 一 条 便签 给 小 刘 


那么 ,小 刘 看 到 便签 后 是 如 何 做 的 呢 


J 


Agent Client 客 户 端 之 间 通 讯 的 即时 信息 ， 类 似 短信 G 





"座席 之 间 可 以 通过 便签 发 送 即 时 信息 。 


o". Client Demo 


ERER 小 刘 
ARIS 107 
座席 电话 40156 
工作 状态 ©@ 


SSS 
— 查看 便签 内 容 


时 间 。 2013-08-20 15:04:47 (5 Xb) 
P 
¢ [j 


标题 ”请 马上 处 理 下 
P 
内 容 PILE A BURST ASI 
1 


z 


a 
开始 时 间 2013-08-13 。 “结束 时 间 2013-08 
时 间 | 


2013-08-20 15:04:47 





«Agent Client 上 首次 接收 便签 消息 时 , :可 以 直接 点 击 右 下 方便 签 信息 查看 

“如 果 首 次 显示 座席 没有 查看 ， 每 隔 1 分 钟 ， 系 统 会 显示 未 查看 便签 提示 信息 
(显示 为 红色 ) 。 

此 时 无 法 直接 点 击 查看 ， 需 要 通过 开始 > 消息 浏览 查看 。 


语音 座席 


外 呼 座席 


多 媒体 座席 


班长 座席 


质 检 员 


4. 在 线 留言 


5. 邮件 推送 


6. 邮件 处 理 


7. 传真 业务 


‘BITEJ = 
8. 语音 留言 


9. 发 布 微 博 


10. 分 发 微 博 


11. 回复 微 博 





ABC 公司 推出 在 线 交 谈 业务 

客户 可 以 通过 ABC 公司 提供 的 网 上 平台 

跟 座席 进行 文字 交谈 

作为 座席 ， 小 张 是 如 何 和 客户 进行 交谈 的 呢 


t 
> | 
通过 ICS Client 客 户 端 银座 席 进 行 交谈 ， QQ, 
yo 





ICS Client Pia #0 Agent Client Pim 同方 联络 中 心 解决 方案 的 用 户 客户 端 。 
ICS Client 客 户 端面 向 客户 群体 ; Agent Client 客 户 端面 向 座席 群体 。 


Agent Client Demo 
ARAE 


E ma | FRE x 
Fi WK 座席 名 入 Jk 
d a qara S Re Osee 查看 客户 来 电信 息 BRIS 105 
= = = ida ota 座席 电话 40159 
g Sear 10:26:16 Ifft ©® 
1721657. SFM 1 ZARRA . Bey ema 2 次 同 是 x 
1. asa (2013-09-02 10:27:41) D 当前 通话 时 长 00:00:00 
语 高 应 答 次 数 0 


2 业务 受理 (2013-09-02 10:27:36) 
文本 应 答 次 数 0 
排队 人 数 0 


72.1657102935 
您 好 
请 问 XXX 业 务 如 何 办 理 ? 


ỌBIUA- y- -05 Rae 


XXX 业务 只 需要 只 需要 到 官方 网 站 填写 相应 的 服务 申请 就 可 以 了 


1 
1 
1 
1 
I 
1 
[j 
1 
' 
1 
1 
1 
I 
d 
1 
1 


at 
ab 
i 
| 





关闭 结束 、 结 束 交 谈 和 关闭 窗口 的 区 别 与 联系 
"关闭 结束 : 关闭 左 侧 窗 口中 所 有 已 经 结束 交谈 的 会 话 窗 
“结束 交谈 : 结束 当前 会 话 ( 窗 壬 不 会 关闭 ， 座 席 仍然 可 以 查看 聊天 记录 ) 
"KABA: 关闭 已 经 结束 交谈 的 会 话 窗口 ， 该 操作 只 针对 单个 会 话 窗 。 


文本 业务 处 理 过 程 中 
一 个 座席 往往 需要 同时 处 理 多 个 客户 的 文本 会 话 


那么 ， 小 张 是 如 何 最 大 交谈 会 话 数 的 呢 





最 大 交谈 会 话 数 即 座席 可 以 同时 处 理 的 文字 交谈 会 话 数 。 
例如 : 系统 配置 的 同时 处 理 文 字 交 谈 会 话 数 为 3， 且 座席 已 经 在 和 两 个 客户 进行 
文字 交谈 。 

此 时 再 有 一 个 客户 发 起 文字 交谈 请 求 ， 系 统 可 以 继续 分 配给 该 座席 。 之 后 再 
有 客户 发 起 文字 交谈 请 求 则 系统 无 法 分 配给 该 座席 。 


Avent Client Demo 


gma 
ERER J3% 
BRIS 105 
ERAS 40159 
工作 状态 OO 
SIRI 000004 

当前 动 话 8 长 000000 

语 亩 应 答 次 数 0 

文本 应 符 裕 雪 0 
MAS 0 


are 


文字 交谈 设置 


同时 处 理 文字 交谈 的 会 话 个 数 。 8 | 确定 
>» BARBA J 
`i 


wi: SIERRAS KURASH 
ae snamanennem--€ 35 
上 -Ff əza xy p 
pama | F “in — 配置 文字 交谈 会 话 数 
: _ Qnae (as & 


> 语音 通 活 设置 


> 文字 交谈 设置 


> 快捷 回复 设置 
字 交 谈 设 置 





如 果 此 处 不 设置 ， 则 系统 默认 的 文字 交谈 会 话 个 数 取决 于 Web 配 置 台 配置 的 
“座席 同时 处 理 的 实时 信息 类 呼叫 数 \ (VON, AES > 基本 信息 


页 签 ) 


交谈 过 程 中 ,客户 有 时 候 无 法 直接 完成 操作 
希望 小 张 对 他 进行 指导 


么 ， 小 张 可 以 进行 怎样 的 操作 呢 


屏幕 共享 
将 客户 的 桌面 共享 给 座席 ， 使 座席 可 以 看 到 客户 桌面 。 

远程 控制 
客户 将 桌面 控制 权 交 给 座席 ， 使 座席 可 以 操作 客户 PK， ya 





需要 在 Agent Management 上 对 接 UC 系 统 后 才能 使 用 该 功能 。 


Agent Client Demo 
TESE agaa 


DK 座席 名称 Nk 
ERIS 105 
Li 
& 172.1657 g SBT 10.26 16 1 E >a 
1721657. 今天 入 1 RBS. 已 经 内 小 e 询 同 辽 2 Tae 
1. 近 崎 活动 (2013-09-02 10:27:41) 4 当前 通话 8 长 00:00:00 
2 4 至 (2013.09.02 1027.36) 4 TACEAM 0 
文本 应 答 次 雪 0 
排队 人 数 0 


Reet Bes JARI 


172 16.57 10:29:39 y 

您 好 1 

请 问 XXX 业务 如 何 办 理 ? i 

ERE 10:3256 

WULF ARE a R 


172.16.5.7 10:36:00 y 


官方 网 站 路 径 太 揽 杂 了 ， 人 
RASTER ET 


\ 

1 
` 
1 


minya 


ƏBIUYA- y- Rt 7M AR 


好 的 。 
SET RAE, ENTER 8! 


= 4 XÇ \ > 
告知 客户 共享 屏幕 re mam 时 状态 


STOP 





截图 功能 需要 安装 首页 插件 后 才能 使 用 。 


文字 交谈 过 程 中 
有 了 时候 ， 小 张 对 一 些 业务 也 不 是 很 了 解 
那么 ， 小 张 可 以 如 何 进 行 求助 呢 





求助 方式 包括 : 
. 知识 库 
+ 内 部 交谈 


TA 


ABC 公司 将 一 些 常 见 案 例 放 在 知识 库 中 
小 张 可 以 从 知识 库 查 找 相应 的 业务 知识 


那么 ， 他 是 从 知识 库 中 搜索 信息 的 呢 





Agent Client Demo 


RHE BFF 
~ 
errs Opiz 
6:16 


RE 1 次 闲 电 吝 光 ,已 经 问 
113-09-02 10:27:41) 
113-09-02 10:27:36) 


Brusna s 


RSLRRRAE T? 


GE ae 


AE 。 A 业 务 包含 以 下 套餐 : 


. 500 条 短信 
. 1000 分 钟 碟 拟 网 通话 


来 电 显示 
接听 免费 


ERER 13k 
BRIE 105 
座席 电话 40159 
IFRS @@ 
当前 通话 时 长 00.00.00 


201192 10:37 





方法 二 
通过 文本 方式 向 更 熟悉 业务 的 小 丽 求助 
那么 ， 他 是 如 何 通 过 文本 方式 向 小 丽 求 助 的 呢 





在 与 客户 交谈 的 同时 ， 另 发 起 一 个 文字 交谈 会 话 ， 向 其 他 座席 求助 。 


Agent Client Demo 


201392 10:3 
FRE 


Baszt Tima Bee smr Oxsck Orriz 


& 172.1657 & BST 10:26:16 
17216.57, SEM ai. Cis hei@elt 2 a : 
1 ‘eta (2012-08.02 1 10:27:41) 
单 击 内 部 交谈 |? cs 2013.00.02 102738) 


172.1657 10:2939 


Onsrck panso 


您 好 
ANF ROTA? 


$ 
` 
\ 


| 列表 [>] ERA 小 丽 








= mus 


.16.57 文 字 交 读 中 








可 以 通过 座席 名 称 过 a ERE BE. 








ABC 公司 推出 在 线 留 言 业务 
支持 用 户 在 没有 座席 服务 情况 下 进行 留言 
座席 收 到 留言 后 会 对 客户 进行 回复 


那么 ， 小 张 是 如 何 处 理 文本 留言 信息 的 呢 


邮件 回复 

客户 留 下 邮箱 ， 座席 通 过 邮件 形式 回复 客户 。 
电话 回复 

客户 留 下 电话 ， 座 席 可 以 直接 回 呼 客户 。 





dh (如 22: 00-06:00), 或 者 座席 均 处 于 忙碌 状态 场景 下 ， 通 过 


ERS s 闲 时 ， eee 息 对 客户 进行 回 呼 《电话 类 ) 或 者 回复 (邮件 类 ) 


ERER 小 张 
ERIS 105 
ERLE 40159 
工作 杖 态 00 
当前 通话 8j 长 00:00:00 


RS HRGERR 0 


| NEGA 0 


{ Na HAR 0 
编辑 回复 邮件 RST RA ADAXXUSERAS > C) 





想 办 理 XX 业务 ， 打 了 一 晚上 电话 座席 均 忙碌 。 © 
请 在 宝 闲 时 回 呼 我 ， 谢 谢 ! 





在 线 留 言 分 为 两 种 : 
邮件 回复 方式 : 客户 留 下 邮箱 ， 座 席 将 回复 信息 发 到 客户 邮箱 。 
电话 回复 方式 : 客户 留 下 联系 电话 从 座席 可 以 回 呼 客 户 进行 解答 。 


ABC 公司 推出 新 业务 
计划 让 小 张 通过 企业 邮箱 向 客户 进行 推广 


那么 ， 小 张 是 如 何 向 客户 发 送 推广 邮件 的 呢 





2013-8 


ERER /| 

座席 工 号 

座 将 电话 

工作 状态 06 

BRIE 000004 
AMZ 00:00:00 
语音 应 答 炊 数 
文本 应 答 炊 数 

WAR 


B I U A+ y- arial 


SRO MS AAA. 
自 本 月 起 ， 我 公司 将 推出 A、B 两 大 业务 ， 以 满足 广大 客户 的 需求 ， 敬 请 期 等 ! 


i= == a eZ) 





客户 也 可 以 向 ABC 公司 的 企业 邮箱 发 送信 息 
进行 业务 咨询 或 者 投诉 
那么 ， 小 张 是 如 何 处 理 客户 邮件 的 呢 


当 客 户 向 企业 邮箱 发 送信 息 后 ， 
Agent Client 界 面 会 自动 弹出 邮件 信息 。 





客户 向 企业 邮箱 发 送 投诉 或 者 咨询 类 邮件 盾 ” 系统 自动 分 发 给 对 应 座席 ; 座席 
看 到 后 可 以 进行 回复 。 


Agent Client Demo 


= 开始 文字 交 资 * 


2013.8.23 11:18 


ASK 
105 
MBE 40159 
Itid O@ 
》11 邮 御 2014-06-04 21:01:07 当前 通话 8 长 00:00:00 
语音 应 答 次 数 0 
> thangsan@163 com Ns 文本 应 管 数 0 
AFOOT MAAR 0 


处 理 中 zhangsan@163 com 


> CR 





IN 
ang 
葛 敬 的 ABC 公司 ， 
> 2am 贯 公司 的 XXX 业务 现在 不 能 办 理 了 吗 ? 


> eke 





邮件 
. wB 


i 


Meo Lar Haake Baus pti 


(3) 回复 方式 © RETO 种 原文 和 附 
Ds 
zë & 


~ar zhangsan@163.com 
单 击发 送 | a 





B I U A-W- anal ~ 16px 
亲爱 的 张 三 ， 


XXX 业 务 已 经 下 架 ， 无 法 受理 。 
A 跟 XXX 业 务 比 较 接近 。 





ABC 公司 推出 企业 传真 
用 于 满足 客户 的 传真 业务 需求 


那么 ， 小 张 是 如 何 处 理 客 户 传真 的 呢 





= 开始 FRR * 


座席 信息 
aaa = 单 击 下 载 ， 下 载 传真 图 片 is 
Sasza Rxinex (3 Js= Run Sue DKE 


7 errs "S 
a 95055 Pes F2013-09-02 03:17:17) [下载 ] (D) 座席 电话 40159 
w Lia 


IFRS 00 





/ 


2013.9.211:30 





ABC 公司 支持 客户 进行 语音 留言 
座席 先 回放 留言 信息 ， 然 后 对 客户 进行 回 呼 答复 


g 么 ， 小 张 是 如 何 处 理 语 音 留言 信息 的 呢 


拨打 留言 热线 进行 留言 ， 类 似 于 电话 留言 。 





客户 留言 后 ， 系 统 将 留言 分 配给 对 应 座席 论 座 席 听 完 留 言 信息 后 ， 可 以 选择 对 
客户 进行 回 呼 答复 。 


Agent Client Demot 2013.9.2 17:14 


os 


ou 开始 文字 交谈 * axa 


座席 名 称 18k 
座席 工 号 
ERLE 
IFRS 
当前 通话 8 长 00:00:00 
TATEAN 0 
文本 上 应答 次 数 0 
HAAS 0 


操作 区 





ABC 公司 推出 企业 微 博 
向 公众 展示 最 新 动态 消息 
那么 ， 小 张 是 如 何 发 布 企业 微 博 消息 的 呢 





o" 个 | 单 击 基本 信息 


。 开始 座席 信息 


EREE / 
BRIS 105 
座席 电话 40159 
工作 状态 90 
SHRI 000004 

当前 通话 8 长 000000 

BREEAM 0 

文本 应 答 次 数 0 
HAAR 0 


操作 区 





PoE Ay 








Q muna pe 





ABC 公司 注重 于 公司 相关 的 微 博信 息 
会 不 定期 向 平台 收集 相关 信息 
并 分 发 给 座席 进行 处 理 


作为 分 发 管理 员 ， 小 张 是 如 何 进行 分 发 的 呢 





(1% Clien 
em agam 


座席 名 称 小 张 
ERIS 105 
座席 电话 40159 
Inks @@ 
SRIK 00:00:04 
SRA 00:00:00 
语 高 应 答 次 数 0 
文本 应 答 次 数 0 
HAR 0 





单 击 待 分 发 列表 | pi 
> RARE annus [=] ssnezz 


> RRR mrxheian @kvsickcat (‘a `) 支付 主 定时 提醒 


> AREJA 


> CRM 





* 勾 选 审核 场景 :座席 回复 微 博 消息 后 需要 通过 审核 才能 发 布 相应 的 社交 平台 
.不 色 选 审核 场景 : 座席 回复 微 博 消息 局 > 直接 发 布 到 相应 的 社交 平台 。 


o 


微 博信 息 被 分 发 给 座席 后 
分 配 到 微 博信 息 的 座席 就 需要 对 微 博 进行 回复 
那么 ， 小 于 是 如 何 进 行 微 博 消息 回复 的 呢 





eT) 单 击 基本 业务 


> 
UR EIT 


» HORA i 


“oa 


E 





ERER 
ERIS 
座席 电话 
工作 状态 
SRN 
当前 通话 时 长 
语意 应 管 次 数 
文本 应 答 次 数 
BUAR 





座席 对 微 博 进行 回复 后 
管理 员 需 要 对 回复 内 容 进 行 审核 
查看 回复 内 容 是 否 符合 规范 


那么 ， 小 张 是 如 何 审核 微 博 回 复 消息 的 呢 





座席 信息 
ne BRAM 14k 

ERIS 105 
ERBE 40159 
工作 杖 态 OO 
SPRY 00:00:04 

当前 通话 时 长 00:00:00 

语音 应 答 次 玫 0 

文本 应 答 次 数 0 
PAR 0 


% 


时 间 降序 E) as 


whoami2046 ŒM mrxheian HEFG) 


mnhelan@ivsickcat Ca `) Settee Nt 
> Eee 


> 回复 失败 列表 


Pe miam pales 
\ A Q mune y 





“审核 通过 : 发 布 到 对 应 的 社交 网 站 。 
“审核 不 通过 : 不 发 布 。 


语音 座席 1. 话 务 量 查 询 


多 媒体 座席 


班长 座席 


质 检 员 





李 雷 是 ABC 公司 的 座席 班长 
平时 会 查看 下 座席 话 务 统计 数据 


那么 ， 李 雷 是 如 何 查看 话 务 数据 的 呢 


话 务 数据 
当前 系统 的 座席 在 线 人 数 、 通 话 时 间 等 信息 。 


9: 


J 





2013-8-2 


系统 统计 。 技能 BA 列 统计 
REAR 


技能 队列 数 4 
技能 名 称 捍 体 类 型 


文字 交谈 


sansa azara : 点 击 通话 
ee] snara | 


atana mananan i RAR 
anaanan FERRARA | 普通 语音 电话 


menmman 7 ouma 
Pee Bmommrneman : 
menmanna 7 


sawapnaamE 0o17 “map on 
SRR AFEL WEL 000000 (8) -ekgmema wono 





作为 座席 班长 ,有 时 候 李 雷 会 发 布 公告 信息 
传达 公共 信息 给 座席 们 ， 如 中 秋 发 月 饼 等 


那么 ， 他 是 如 何 发 布 公告 信息 的 呢 


X 
公告 
向 某 个 团体 发 送 公共 信息 。 
yo 


团体 可 以 为 某 个 班组 ， 也 可 以 为 某 个 技能 队列 。 








HSsue Mts 


samh 证 FI 信 | 开始 时 间 2013-08-16 SARBA 2013-08-23 


= a [el m 


UHR Nuns N jat- - tH: $ “47 


RN | HEEeLR L” 
加 全 过 节选 

+ inane 

+ ERNA 

+ manta 


2013-09-22 16:40:27 
RREAN! 


REOR THERTARAA TAMA 
WEE! 


外 呼 座席 


多 媒体 座席 


班长 座席 


质 检 


1. 语音 质 检 


2. 文本 质 检 


3. 屏 检 


4. 录 屏 


5. 社交 媒体 质 检 





韩 梅 梅 作 为 ABC 公司 的 质 检 员 
平常 会 对 语音 座席 的 通话 进行 监听 /插入 等 质 检 操作 
那么 ， 她 是 如 何 进行 语音 质 检 操 作 的 呢 


语音 质 检 操作 包括 : 
监视 、 监 察 、 耳 语 、 拦 截 、 强 制 签 出 等 。 





语音 质 检 操作 详情 如 下 : 
“监视 : 查看 座席 的 状态 变化 信息 ， 如 进入 通话 态 
“监察 : 监听 座席 通话 内 容 
“耳语 : 跟 座 席 说 悄悄 话 》 该 悄悄 话 客户 无 法 听 到 
“拦截 : 将 座席 通话 截获 ， 质 检 员 进行 服务 
质 检 员 在 监察 或 者 插入 座席 状态 下 ， 才 能 对 该 座席 进行 拦截 操作 。 
"强制 签 出 :将 座席 签 出 Agent Client 
“开始 录音 : 对 指定 座席 进行 强制 录音 


o Client De! 
anne 


ERER 
sere 
eras 
ITRS OO 
SHEL 00:00:03 

SMBH 00:00:00 

语调 应 答 次 娄 0 

文本 应答 次 数 0 
MAR 0 


are 





` 
ERIA N 





Traan Oona Baw 


as 
2 


K 


事 
ERJA EA CtSeveMRSS 2013-8-26 1432 EIR Err 
BR 3k 进入 工作 态 & 
座席 小 张 进 入 工作 态 
2013-8-26 1432 ERNE AAWA: 


h 
x ROR: HE sO 
事件 时 间 ;KI 


“ 





拦截 操作 需要 


韩 梅 梅 有 时 候 会 对 正在 文本 交谈 的 座席 进行 抽检 


查看 座席 用 词 是 否 规范 
那么 ， 她 是 如 何 进行 实时 文本 质 检 操作 的 呢 


t 


$ 
文本 业务 包括 : 
、 邮 件 、 传 真 、 语 音 留言 。 > 


文字 交谈 、 在 线 留言 j 





ERER 
座席 工 号 
座席 电话 
ni A eh 工作 杖 态 @@ 
| SK 00:00:03 
ill 单 击 文本 质 检 | amia 00:00:00 
Efiki LARIT 语音 应 答 次 数 0 
| 文本 应 答 次 数 0 
HAAN 0 
| 振作 区 


ET 


ERS ERI 文本 历史 记录 


2.16.5.7 2013-09-02 15:13:47 


我 想 请 问 下 XXX 业务 如 何 处 理 ? 
席 小 张 2013-09-02 15:14:53 
晶 XXX 业 务 ， 您 只 需要 到 官方 网 站 填写 相应 的 服务 申请 就 可 以 了 


Vas K amare 





更 多 时 候 ， 韩 梅 梅 会 通过 座席 的 文本 交谈 记录 
了 解 座席 的 服务 质量 


那么 ,她 是 如 何 进行 事后 文本 质 检 操 作 的 呢 


文本 业务 包括 : 
文字 交谈 、 在 线 留言 、 邮 件 、 传 真 、 语 音 


= 
Ao 





eo" Client De; 
d egna 


ERER 

BRIS 

座席 电话 

工作 状态 @@ 

SMK 00:00:03 
当前 通话 8 长 00:00:00 
语音 应 答 次 数 0 
文本 应 答 次 数 0 

HAN 0 


振作 区 





开始 时 间 2013-09-02 SRA 2013-09-02 
处 里 人 开始 时 间 
JSk 2013-09-02 09:57:47 


3k ~~ 7 > = ~ 2013-00-02 10.0007 


> 在 线 聊天 


s 在线 留言 


ak 2013-09-02 10:01:38 

Ask 2013-09-02 10:03:23 
2013-09-02 
2013-09-02 


2013-09-02 15:12:17 





韩 梅 梅 有 时 候 也 会 对 座席 的 屏幕 操作 内 容 进 行 抽 检 
从 而 规范 座席 业务 操作 


那么 ， 她 是 如 何 进行 屏 检 操作 的 呢 


t 
4 
屏 检 P. 
质 检 员 对 座席 屏幕 操作 内 容 进行 实时 查看 。 > 


J 





屏 检 操作 前 ， 需 要 安装 Agent Client 首 页 的 插件 


Agent Client 


+ 
录制 方式 © 立即 录制 O SHRM 录制 开始 时 间 
y 








韩 梅 梅 也 会 先 录 制 座席 的 屏幕 操作 
后 续 通过 回放 录像 ， 查 看 操作 内 容 


那么 ， 她 是 如 何 进行 录 屏 操作 的 呢 


录 屏 
质 检 员 对 座席 屏幕 操作 内 容 进行 录制 。 





单 击 班长 


sent Client Duma 


ERER Bee 
ERIS 108 
座席 电话 40157 
Its 60 
SHE 00:00:03 
当前 通话 时 长 00:00:00 
语音 应 答 次 数 0 
文本 应 答 次 数 0 
PAAR 0 


üE 





ONER O 定时 录制 录制 开 好 时 间 


天 (00:30:00 








韩 梅 梅 也 会 对 社交 媒体 信息 的 运行 状态 进行 查看 
那么 ， 她 是 如 何 查看 社交 媒体 信息 状态 的 呢 





Pe 


<4 开始 座席 信息 


> 座席 名 称 HBS 
=> ERIS 108 
E fen KEZ Es ERGA 40157 
d 工作 伏 态 合同 
SBK 00:00:03 
AMMA 00:00:00 
语音 应 答 次 数 0 
文本 应 答 次 数 0 
BAAR 0 


损 作 区 


综合 查询 列表 
REARS 
选择 数据 类 型 区 |] | 选择 任务 类 型 





DLA maam FOS 
4 


Q mune pe 





查看 所 有 社交 媒体 信息 及 其 当前 状态 。 状态 包 括 待 分 发 、 待 回复 等 。 
查看 所 有 社交 媒体 信息 的 统计 信 沪 。 包 括 回 复数 、 分 发 数 等 。 
查看 指定 社交 媒体 账号 处 理 的 统计 信息 。 包 括 回 复数 和 发 送 成 功 数 。 
查看 指定 搜索 任务 处 理 的 统计 信息 。 包 括 分 发 数 、 丢 弃 数 等 。 
按 日 查看 社交 媒体 信息 的 统计 信息 。 包 括 分 析 数 、 包 略 数 等 。 
按 月 查看 社交 媒体 信息 的 统计 信息 。 包 括 分 析 数 、 包 略 数 等 。 


NG 


HUAWEI 


资料 意见 反馈 : public_info@huawei. com 
客户 论坛 ， 请 点 击 这 里 





ERRUER a 


通过 任 一 项 华为 职业 认证 ， 您 即 可 在 华为 在 线 学 习 网 站 (h1Wp;/Aeorming.huawei.com/cn) 7 享有 如 下 特权 : 
e 1、 华 为 E-learning 课程 学 习 
o AA: 所 有 华为 职业 认证 E-Learning 课 程 ， 扩 展 您 在 其 他 技术 领域 的 技术 知识 
0 方式 : ARUBA, BRR HAMS” MESA “emails! Learning@hvawel.com A 
aX 0 
。 2、 华 为 培训 教材 下 载 
o WA: 华为 职业 认证 培训 教材 + 华为 产品 技术 培训 教 林 ， 覆 盖 企 业 网 络 、 存 储 、 安 全 等 诸多 领域 
o 方式: SRENFAS IMD, HA SEAR (REY! ， 在 具体 课程 页 面 即 可 下 载 教材 。 
。 3、 华为 在 线 公 开课 (LVC) 优 先 参 与 
o AR: 企业 网 络 、UC&C、 安 全 、 和 存储 等 诸多 领域 的 职业 认证 课程 ， 华 为 讲师 授课 ， 开 班 人 数 有 限 
o 方式: 开 班 计划 及 参与 方式 请 详 匈 AYC 玫 舱 
e 4、 学习 工具 eNSP 
o eNSP (Enterprise Network Simulation Platform), 是 由 华为 提供 的 免费 的 、 可 扩展 的 、 图 形 化 网 络 仿 
真 工具 。 主 要 对 企业 网 路 由 器 和 交换 机 进行 硬件 模拟 ， 完 美 呈 现 真实 设备 实景 ; 同时 也 支持 大 型 网 络 
模拟 ， 让 大 家 在 没有 真实 设备 的 情况 下 也 能 够 进行 实验 测试 。 
。 ”另外 , 华为 建立 了 知识 分 享 平 台 华为 认证 论坛 。 您 可 以 在 线 与 华为 技术 专家 交流 技术 ， 与 其 他 考生 分 享 考试 
经 验 ， 一 起 学 习 华 为 产品 技术 。_( http://support.huawei.com/ecommunity/bbs/list 2247.html ) 














HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential 1 w HUAWEI 


